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RESUMEN 
 
 
 
La presente tesis tiene como objetivo principal mejorar la Calidad de Servicio del Taller 
Automotriz ADFIM SAC ATE 2019, por el cual se aplicó la Metodología 5 “S” Así mismo se 
desea reducir las horas en la atención de los mantenimientos de las unidades vehiculares que se 
atienden, elevando la fiabilidad y atendiendo a más unidades mejorando con esto la capacidad 
de respuesta que tienen nuestros usuarios y clientes 
 
Se aplicó la Metodología 5 “S” en el taller automotriz porque es la herramienta idónea en 
empresas de manufactura y por ser de fácil aplicación y no requiere de gastos excesivos. La 
empresa se dedica a realizar mantenimientos preventivos, correctivos sistema eléctrico, 
planchado, pintura y soldadura de flota mediana (camiones) en donde se aplicaron de forma 
efectiva las 5 “S” ,En la investigación se observa que hay poco conocimiento de la Metodología 
5 ”S” por los técnicos la cual repercute directamente en la baja calidad de servicio de la empresa 
pero al aplicarlo y hacerle el seguimiento respectivo mejoro notablemente y se quedó como 
habito en la realización de los mantenimientos que se realizan en el taller automotriz 
 
La tesis es cuasi experimental porque existe un pre prueba y una post prueba, Por su enfoque es 
cuantitativa ya que los resultados obtenidos ya que se tiene que recolectar los datos antes para 
probar las hipótesis de la investigación, Por su alcance es de tipo longitudinal ya que se prestan 
los datos recolectados, La población son los mantenimientos preventivos realizados durante 
treinta días, la muestra es idéntica a la población 
 
Los resultados obtenidos de la investigación se concluyen en que la aplicación de la Metodología 
 
5” S” subió la Calidad de Servicio en el taller automotriz ADFIM ya que en un comienzo estaba 
en  un  37%  y después  de implementar  la metodología  subió  a  79% observando  que  fue 
significativa la mejora. 
 
 
 
 
Palabras Claves: 5 “S”, Calidad de Servicio, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta
xii  
ABSTRACT 
 
 
 
 
The main objective of this thesis is to improve the Quality of Service of the Automotive 
Workshop ADFIM SAC ATE 2019, for which the “5” Methodology was applied. Likewise, it 
is desired to reduce the hours in the maintenance service of the vehicle units that are serve, 
increasing reliability and serving more units thereby improving the responsiveness our users and 
customers have 
 
Methodology 5 “S” was applied in the automotive workshop because it is the ideal tool in 
manufacturing companies and because it is easy to apply and does not require excessive costs. 
The company is engaged in preventive maintenance, corrective electrical system, ironing, 
painting and welding of medium-sized fleet (trucks) where the 5 “S” were effectively applied. 
The investigation shows that there is little knowledge of Methodology 5 "S" by the technicians 
which has a direct impact on the low quality of service of the company, but when applying it 
and following up the respective improvement, it improved markedly and remained as usual in 
the maintenance of the maintenance carried out in the automotive workshop 
 
The thesis is quasi-experimental because there is a pre test and a post test, because of its 
approach it is quantitative since the results obtained since the data has to be collected before to 
test the research hypotheses, because of its scope it is of longitudinal type since that the data 
collected is provided, The population is the preventive maintenance performed for thirty days, 
the sample is identical to the population 
 
The results of the investigation are concluded that the application of the 5 "S" Methodology 
increased the Quality of Service in the ADFIM automotive workshop since it was initially 37% 
and after implementing the methodology it rose to 79% observing that the improvement was 
significant. 
 
 
 
 
Keywords : 5 “S”, Quality of Service, Reliability, Responsiveness
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Fonseca, Dominguez (2017) La industria automotriz hoy enfrenta a desafíos que antes no los 
tenía ya que los usuarios son más exigentes hoy en día buscan vehículos con altos estándares de 
calidad que sean eficientes, ahorro de combustible, comodidad, no contaminantes y precios más 
competitivos por el cual los fabricantes desarrollan procesos en la cual toda su cadena de 
suministros sea más eficiente y ofrecen productos de calidad. 
 
 
ISO (2016) Entre los últimos veinte años las exportaciones en el mundo de servicios comerciales 
se han multiplicado, Así mismo el comercio internacional de servicio a avanzado 
considerablemente, la privatización de servicios públicos (luz telecomunicaciones) y la 
expansión de servicios del internet, Son novedades que ayudan al crecimiento y Necesidades 
para el área de servicios. En la actualidad hay un nuevo termino Servitazación en la cual las 
empresas quien un comienzo solo vendían productos ahora también ofrecen soluciones y 
alternativas para complementar sus productos. Debido a estos avances ISO ayuda y anticipa a 
la demanda de servicios en el mercado. 
 
 
Kiran (2017, p 2) La calidad menciona que toda la cadena de suministros de una empresa debe 
dar resultados óptimos para que el producto o servicio debe de funcionar correctamente y sea 
usado para lo solicitado. Así mismo se le conoce como la aptitud que tenga para el uso, satisfacer 
las necesidades del cliente y estará conforme con las características para las cuales se va a 
utilizar. 
 
 
Maldonado (2018, p16) La calidad es un proceso en el que todos los trabajadores de una empresa 
deben estar comprometidos en especial la gerencia. Para llegar a altos estándares de calidad es 
necesario tener claro las necesidades del cliente tanto sus aportes como sus quejas o sugerencias 
que tengan por el producto o servicio ofrecido, ya que de ellos dependerá el presente y futuro 
de la empresa. 
 
 
Torres, Luna (2017) Los usuarios de algún servicio o producto necesitamos que las empresas 
que nos van a dar un servicio tengan mucho criterio ya que cuando prometen algo tienen que 
cumplirlo y cuando tenemos problemas entienden que tener el interés idóneo para solucionarlo, 
Así mismo deben estar atentos a cualquier petición que tengan los usuarios para poder resolverlo
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rápido e informar en todo momento de las ocurrencias que pueda suceder, también observamos 
mucho la presentación del personal y el ambiente donde nos van a atender. Por el cual es muy 
importante atender a los clientes con la calidad idónea que genere confianza y confiabilidad. 
 
 
Figura 1 Certificación ISO 9001 en el mundo 
 
 
 
Fuente: Globalstd (2017) 
 
 
 
En la figura dos podemos apreciar un comparativo del crecimiento del año 2016con  1,105,937 
de certificados  y el año 2017 con 1,058,504 de certificados observándose que en general hubo 
una reducción en un 4% Asimismo indica los sectores industriales con más certificaciones en el 
cual se puede resaltar el sector automotriz con 66,463 nuevos certificados y los países en todo 
el mundo que cuenta con más certificados iso 9001 en el mundo, el cual lidera china con 391,008
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seguido de Italia con 97,646 Alemania con 64,658 Japón con 45030, reino unido con 37478, la 
india con 36,053,España con 31,984, Estados unidos con 25,087,  Francia con 21,808, Brasil 
con  17,165 certificados iso 9001. Según los datos, las empresas chinas tienen más certificados 
lo cual nos quita los malos hábitos de que “todo lo chino es malo”. Lo que pasa en Sudamérica 
no llegan los productos de baja calidad, porque acá solicitamos productos de bajo costo. 
Freitas, Martin y Roman  (2017) una forma con mucha credibilidad son las encuestas que se 
pueden realizar a los clientes con el fin de tener información de primera mano, de que pasos 
seguir ya que van más allá del puro profesionalismo, la amabilidad y la empatía que se pueda 
tener, sino del tomar decisiones de acuerdo a aspectos que generen ganancias a la empresa 
Stefanini, Alves y Marques (2018) con la globalización y aumento de la competitividad el 
cliente regresara al lugar donde se sienta mejor atendido, esta percepción que un cliente pueda 
tener se da en empresas pequeñas o grandes es en cualquier empresa y será importante la 
percepción que él tenga de acuerdo a la hospitalidad que se le brinde ya que con ella se permiten 
conexiones comerciales ya que hay una necesidad para lograr un buen servicio. 
 
 
Figura 2 Certificación ISO 9001 en América 
 
 
 
Fuente: Survey (2017)
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De acuerdo a la figura dos En América se puede indicar que el país con más certificaciones ISO 
 
9001 es Estados Unidos con 25,087 certificados en segundo lugar es Brasil con 17,165 
certificados demostrando los altos estándares de calidad con la que están sus empresas. Así 
mismo indicar que en Brasil se encuentran las plantas de ensamblajes de las marcas automotrices 
tales como Fiat, Volkswagen, Renault, Ford, Nissan ya que es el principal ensamblador de 
unidades para Sudamérica. 
 
 
En nuestro continente Vemos a diario como se ha incrementado los vehículos auto, camionetas 
o camiones y ahora con nuevas tecnologías las cuales son novedosas (eléctricos, solares, 
híbridos) Así mismo la importancia que implican los vehículos en nuestra sociedad tanto en el 
ámbito personal como corporativo. Por lo que tener una buena calidad de servicio en la atención 
será idónea para tener al cliente satisfecho, así mismo el servicio y la calidad debe tener una 
buena estrategia en las redes sociales donde los clientes darán a conocer sus quejas y tener un 
buen feed back con los clientes, la cual nos ayudara para poner más énfasis en los temas que 
estamos fallando con nuestros clientes. 
 
 
 
Benzaquen (2018) En el Perú se está comenzando a tener más relevancia el tema de gestión de calidad 
ya que las empresas cada día desean dar mejores servicios y productos y por el cual tener más clientes, 
Así mismo los clientes son más exigentes. Según el INACAL en el que indica que en el Perú un total 
de 1,329 empresas cuentan con certificación de calidad ISO 9001 e ISO 14001 de un total de 1,382,899 
empresas activas lo cual representa el 1% del total de las empresas formales en el Perú. 
 
Se subrayó que el Instituto Nacional de Calidad, es el ente rector del sistema para la calidad 
y verificarla ejecución de la política nacional para la calidad, tiene como prioridad incentivar la 
calidad para que el cliente solicite productos de calidad y así los que brindan productos y servicios 
den productos de calidad a todos los usuarios que soliciten sus productos y servicios.
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Figura 3 Empresas certificadas con ISO 9001 en Perú 
 
 
 
 
Fuente: BPM (2017) 
 
 
En la figura 3 se observa que cada año ha estado en acenso las empresas con certificados iso 
 
9001. 
 
 
Inacal (2016) De acuerdo al Instituto Nacional de calidad del total de las empresas solo el 1% 
tiene la certificación ISO 9001, El rubro automotriz ha tenido un buen aumento y ha sabido 
mantenerse a flote ya que el mercado interno de transporte y servicios automotrices han tenido 
mucha demanda por los cuales es importante satisfacer la necesidad de los clientes, Con estos 
parámetros  es importante tener eficacia  y un buen servicio de calidad  para ser un socio 
estratégico, Es por ello que el transporte sigue creciendo, siendo un integrante fundamental en 
la cadena de logística. 
 
 
La empresa  ADFIM SAC tiene 8 años de fundación  ubicado en ATE (Caja marquilla)  está 
ofrece y da servicios automotrices de mantenimiento preventivo y correctivos a flotas de 
vehículos ligeros (autos, camionetas) Medianos (camión de 5 toneladas a 8 toneladas y pesados 
(camiones de 20 toneladas así mismo maquinarias de línea amarilla) dentro de estos servicios 
se realizan Servicio in house ( mantenimientos dentro de su empresa por un técnico dentro de
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sus instalaciones) servicio de overhaul, venta gestión de neumáticos, auxilio mecánico, 
reparación de grupos electrógenos, soldadura en general, planchado y pintura, venta de repuestos 
y accesorios en general, capacitación al personal a cargo en mantenimiento y lubricación, Desde 
ya un periodo se ha verificado una serie de desperfectos como la demora en entrega de trabajos, 
Así mismo verificamos falta de orden en las áreas donde se realizan las labores, Logística tardía, 
y personal rea sea al cambio. Estos inconvenientes hacen que los trabajos no se entreguen a 
tiempo lo cual crea inconformidad con los clientes lo cual genera disconformidad con los 
trabajos. 
 
 
La empresa tuvo baja calidad en los servicios que realiza el cual se verificaron los registros de 
los últimos 5 meses, En nuestra área de servicios mediante un análisis se detectó varias 
deficiencias y fallas las cuales se detallan. 
 
        Espacio no adecuado que tienen para algunos trabajos a realizar 
 
        La mala distribución de las actividades a realizar en los mantenimientos, 
 
        Falta de repuestos en almacén 
 
        Bajo nivel de conocimiento en algunos trabajos 
 
        Falta de reuniones con el personal 
 
        Falta de Limpieza, no hay cultura en limpieza de los equipos y trabajos a realizar 
 
        Reclamos en algunos trabajos por falta de calidad 
 
        Falta estandarización 
 
          Procedimiento de mantenimiento inadecuados 
 
        Logística tardía 
 
        Personal reaseo al cambio 
 
        Personal sin capacitación 
 
        Falta de comunicación con el personal 
 
        Falta de compromiso 
 
        Mala distribución de herramientas 
 
        Presencia de materiales obsoletos 
 
        Maquinaria obsoleta
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        Falta orden en la documentación 
 
        Ambiente inadecuado 
 
        Funciones definidas del personal 
 
        No hay un plan de mantenimiento a equipos 
 
 
Los Problemas mencionados influyen en la calidad que se brinda a sus diferentes clientes. 
 
 
Por el cual se realizó un análisis para determinar las principales fallas y problemas que tiene el 
área de taller. 
 
Con apoyo de la gerencia, técnicos, personal administrativo se realizó una lluvia de ideas dando 
como resultados y datos mencionados se realizó el Grafico de Ishikawa y Pareto.
 
 
Figura 4 Diagrama de Ishikawa 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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De acuerdo a figura cuatro se ve los diferentes problemas que teníamos en el taller las cuales dan 
como resultado que la calidad de servicio sea baja por el cual se eligió el tema de la siguiente 
investigación en el taller automotriz ADFIM S.A.C 
 
Tabla 1Diagrama de Pareto 
 
item Detalles del problema Frecuencia Porcentaje acumulad 
1 falta de orden y limpieza 11 21% 
2 Espacio reducido 9 38% 
3 Mala distribucion de herramientas 8 53% 
4 Falta de estandarizacion 6 64% 
5 Ausencia de formatos para inspecci 5 74% 
6 Maquinas obsoletas 4 81% 
7 Personal sin capacitacion 3 87% 
8 Falta de compromiso 3 92% 
9 Materiales de baja calidad 2 96% 
10 Falta de inventario de materiales 2 100% 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
De acuerdo a tabla numero dos se verifico las deficiencias la cual producen la baja calidad de 
servicio, donde los primeros siete se logran representar el 80% con el cual nos da una visión en el 
cual os indicara que problema darle mayor prioridad y que problemas menos prioridad para poder 
tener de ahora en adelante trabajos con calidad de servicio. 
Así mismo los trabajadores sabrán de este estudio ya que para que esta metodología de resultado es 
importante un trabajo en equipo.
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Figura 5: Diagrama de Pareto 
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Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
Trabajos Previos 
 
 
Trabajos Previos Internacionales 
 
 
 
Ramirez (2014) Implementación del método 5 ”S” en taller de fabricación de recubrimiento Áster 
chile Ltda. 
Se Comienza a introducir la metodología 5 “S” en sus gestiones almacenes y sus talleres ya que hay 
lugares que no son utilizados y tiene poco espacio donde almacenar y también material para eliminar 
dentro de sus instalaciones ya que esto afecta al libre acceso del personal con el cual conseguirá un 
libre acceso ya que estará más ordenado y seguro. 
 
 
El objetivo general de este estudio es ejecutar esta metodología para tener mejoras significativas en 
la empresa Áster Chile Ltda., ya que quiere comenzar con pequeños cambios para que dé a pocos se 
vean los resultados tales como la de separar lo bueno de lo malo , ordenar todas las áreas comenzar
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con la limpieza para que se vuelva en un habito y estandarizar las labores iniciadas para así mantener 
el compromiso de todos los trabajadores  ya que alcanzando estos primeros objetivos  se elevaran 
los niveles ya que se desea alcanzar la certificación ISO 90001. 
 
Al adaptar dichos parámetros a sectores de la compañía se origina entre los trabajadores gran 
compañerismo y ganas de superación entre todo el personal con el cual se crea un habito y cambio de 
cultura dentro de la empresa, El cual es una labor de mucha preparación. Pero para obtener dicha mejora 
se necesita tener un plan establecido con el cual se requiere un gran compromiso de los involucrados ya 
que se mejoró desde una nueva metodología hasta toma de tiempos con el fin de tener un lugar de trabajo 
ordenado y limpio. 
 
 
 
Quimis (2015) Propuesta de implementación de la metodología 5S en la empresa Emsa Airport 
 
Service 
 
 
A fin de realizar la adecuación de la metodología 5” S” dentro de la empresa EMSA se tomará 
como referencias los antecedentes que se vienen presentando con el fin de poder mejorar y cuya 
finalidad es de alcanzar una elevada mejoría dentro del ambiente de trabajo y con esto mejorar la 
eficiencia y eficacia en el centro de trabajo. 
 
Es importante dentro de la organización la implementación de la metodología 5 ”S”, con el cual 
mejorarán con el orden y limpieza como primer cambio radical en el cual se verán reflejados 
mejores resultados dentro de la empresa EMSA. 
 
Lo que se desea establecer es el de obtener un registro donde se establezcan los parámetros a 
realizar en el día a día de la empresa y sean continuamente verificados mediante el grupo que 
realizara las mediciones, ya que en la actualidad solo hay registros de que hacer y no se 
implementan de forma práctica y lo que busca la empresa es implementar la metodología 5 “S” 
en todas las áreas de la empresa. 
 
Es necesario y preciso de acuerdo a las exigencias que requiere en este caso aún más ya que al 
ser un taller de mantenimiento de servicios aeroportuarios se requiere de un control muy riguroso, 
por el cual es que esta metodología será revisada y renovada anualmente como lo indica en la 
explicación de esta tesis.
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Reyes (2014) Calidad de servicio para aumentar la satisfacción del cliente de la asociación share, 
sede Huehuetenango 
 
Como objetivo principal fue ver si al aumentar  la calidad de servicio aumenta la satisfacción al 
cliente donde se observó que la calidad del servicio que se da en el momento, tiene puntos por elevar, 
como: no se avisa  los servicios ofrecidos, bajo nivel de administración, poca capacitación, y al no 
mejorar estos aspectos no se realiza la satisfacción al cliente, considerándose uno de los principales 
aspectos para mejorar la calidad en el servicio, y reduciendo las amenazas constantes que podría 
afectar a SHARE. 
 
En las conclusiones se apreció y observo que la calidad de servicio era relativamente buena. 
 
 
en algunos puntos como instalación 79%, limpieza 75%, la capacitación al personal 77% ya que el 
resultado final de las formaciones que se dieron fueron calificadas como satisfactorias, precisamente 
en calidad de servicio aplicada al cliente tal en información con un 63% estacionamiento   de 
unidades 68%, área de establecimiento con un 78%, la limpieza de todas las áreas fue muy 
satisfactoria con un 71% e inducción a trabajadores con 59% en algunos  criterios bajaron porque no 
fueron los mismas personas encuestadas. 
 
Trabajos Previos Nacionales 
 
Galindo (2018) Implementación de las 5 “S” para mejorar la productividad en el área de almacenes 
en la empresa Pronos Perú Sac 
 
Como resultado final se obtuvo mejor productividad porque se implementó la metodología 5 “S” así 
mismo indicar que para la elaboración de dicha tesis tuvo una población de entregas realizados en 
un tramo de 16 semanas y que la muestra es idéntica a la de la población así mismo indicar que 
dichos datos fueron tomados de la empresa en la cual se tomó los datos de forma rigurosa para no 
tener errores que afecten a los resultados. el trabajo según su diseño fue pre experimental. y los 
resultados fueron obtenidos con el software SPSS lo cual valido la hipótesis y se concluyó con todos 
los objetivos y conclusiones fueron apropiados y productivos. 
 
Ibarra (2018) Aplicación de la Metodología 5 “S” para la mejora de almacenamiento de prendas 
terminadas en la empresa Dedo s Perú Sac 
 
Se optimizo y elevo la productividad en el área de almacén, dentro de las cuales se realizó la 
optimización de los procesos de almacenaje así mismo se renovó los ambientes de trabajo en los
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cuales se implementó registros para poder tener un mayor control con el cual se logró un mayor 
volumen de ropas de todos los proveedores y también obtuvimos mejoras con nuestros clientes ya 
que se observaron y verificaron toda nuestra producción. la ejecución de dicho proyecto se realizó 
con la metodología 5 ”S” y todos los pilares que la conforman con el cual dio como resultados la 
optimización del almacenaje la cual abarca en el rubro de confección de ropa lo cual está en todo el 
país y fuera del país y siempre está innovando para cumplir con las exigencias de nuestros clientes 
que son la guía del negocio. indicar que obtuvimos mejora en la eficiencia y eficacia en el área de 
almacén deprendas terminadas. 
 
En el presente desarrollo que se realizó los resultados recopilados con la metodología aplicada fue 
como resultado en cuanto incremento la efectividad en el área de almacén de productos terminados 
con dichos indicadores para reafirmar si los datos son paramétricos o no fue realizado mediante la 
prueba de Wilcoxon de medias poblacionales y proporción obtenida los cuales son un aval y 
confirman la mejora en la productividad de la empresa. 
 
Chavez,  Quezada,  y  Tello  (2017)  “Calidad  en  el  servicio  en  el  sector  transporte  terrestre 
 
interprovincial en el Perú 
 
 
La captación que se pueda dar para que el cliente este satisfecho es una ventaja competitiva que se 
puede obtener aplicando una buena calidad de servicio, por el cual, que en la actualidad las empresas 
ponen mucho rigor en el tema de calidad de servicio, Siempre se ha tratado de tener una calidad 
óptima con el transcurso del tiempo ya que hay varios tipos de medición de la calidad, pero en este 
caso nos enfocaremos en SERVQUAL ya que es el más aceptado. en este modelo los clientes 
comparan sus percepciones con sus expectativas. 
 
En el País hay aún muy pocos casos que ejecuten este modelo por el cual este desarrollo busca 
validar la aplicación del SERVQUAL en el sector transporte del país ya que es uno de suma 
importancia en el país , la cual se realizaran encuestas y cuestionarios así la investigación pretende 
crear una relación entre la expectativa y la percepción de cada dimensión del modelo SERVQUAL 
con el cual dichos resultados obtenidos mejoraran la calidad en el servicio del área ya que existe un 
enlace positivo entre la calidad total.
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Teorías Relacionadas al Tema 
 
 
El Proyecto realizado tuvo como objetivo el ampliar los temas en la Metodología 5 S y como 
consecuencia se verá reflejado en una mejor Calidad de Servicio en el Taller Automotriz ADFIM 
SAC. 
 
Metodología 5 S (Variable Independiente) 
 
Dicha metodología Comienza en Japón, durante los años de 1950 y 1960, en plena expansión 
japonesa tras la Segunda Guerra Mundial. Con el fin de crear centros de labores más 
organizados con el cual conseguir mayor efectividad. 
 
Liker  (2014)  Cuando  Sakichi  y  Kiichiro Toyoda,  así  como  el  ingeniero  Taichí  Ohio 
decidieron  crear  dicha  metodología,  deseaban  otro  método  y opción  para  el  método  que 
utilizaban en la fábrica de Henry Ford, el procedimiento fordista, que en esos tiempos ya estaba 
quedando anticuado y ser inicio de discusiones de trabajo. El método Toyota más adelante en 
estados unidos se usó bajo el término inglés, Lean Manufacturing o la táctica Justin Time (JIT) 
 
 
 
Gonzales, Arciniegas (2016, p. 237) Es una metodología que tiene por objetivo principal que el 
ambiente donde se realizan las labores diarias sea un ambiente agradable, limpio y efectivo en 
El cual se pueda realizar un trabajo de manera eficiente y competitiva con estándares de calidad 
competitivo para el mercado que en estos tiempos lo demandan. 
 
 
Hernandez, Vizan (2013 ) La Metodología 5 “S” empieza con la implementación de los cimientos 
básicos que debe tener toda empresa manufacturera las cuales son el orden y limpieza en el lugar 
donde desempeñan sus labores de una manera para que el trabajador tenga nuevos hábitos el cual 
serán de gran utilidad tanto para su ámbito laboral como familiar, ya que lo que aprenda en la empresa 
podrá usarlo en su casa, Las 5S corresponden a las palabras las cuales todas empiezan con la letra S. 
 
Masaaki (1997 p 21) Es una Metodología en la cual desde que uno ingresa al lugar de trabajo observa 
de primera mano si es una empresa que aplica la Metodología 5 “S” ya que hoy en día se ha practica 
como casi un deber para las empresas manufactureras ya que es el primer peldaño para convertirse 
en una empresa de calidad ya que los clientes que observen una empresa en malas condiciones de
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Limpieza se darán cuenta de la calidad de empresa que es .o desea ser, Ya que le dará el estatus si 
 
es que es una empresa que aplica las 5 “S” 
 
 
Mamum, Shuhuel, y Yajya (2018) Por lo tanto, la introducción de las reglas 5 “S” y Kaizen conlleva 
grandes cambios en la organización, con el fin de aumentar la efectividad. Y eficiencia, desarrolle 
visibilidad del método, desarrolle confianza y seguridad para los empleados y reduzca espacios para 
el almacenamiento, donde es una herramienta influyente en cualquier industria, ya sea micro, 
pequeña, mediana o grande. 
 
Lo destacado es que incentiva a mejorar la calidad de cada persona y que sean responsable de su 
lugar de labores y el mismo recomienda e indique las mejoras que se pueden realizar, así mismo que 
todo el personal sean más proactivos donde cada uno vera sus problemas y soluciones y con el cual 
se obtendrá personal más comprometido y tendrá como resultado una efectividad en todas las áreas. 
 
Aldavert, Vidal, y Aldavert (2016, p 18) “La 5 S son por rendimiento y alcance la mejor herramienta 
que se pueda realizar y comenzar y fortalecer a los trabajadores de cualquier clase de empresa para 
la unión y comienzo del trabajo en equipo ya que abarca a la pro actividad la creatividad, y el 
compromiso de todas las personas desde el obrero hasta el Gerente General ya que por su sencillez 
son fácilmente integradas a cualquier centro de trabajo. 
 
Figura 6 PASO A PASO LAS 5”S” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Hernández (2013)
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De acuerdo a la figura 5 podemos apreciar las 5s en orden (Clasificar, orden, Limpiar, 
estandarización, Disciplina) la cual se realizarán paso a paso para tener como resultado final. La 
metodología 5 “S” 
 
Necesidad de aplicar las 5 “S” 
 
Rey (2005 p 15) Debemos de observar a nuestro alrededor en nuestro lugar de trabajo para poder 
contestarnos y respondernos a nosotros mismo ya que al solo ver algunos ambientes seremos capaces 
de confirmar de que a nuestro lugar de trabajo le hace falta aplicar las 5 ”S” 
 
A continuación, se detallan algunas de las necesidades de las cuales se requiere para poder aplicar 
 
la Metodología 5 “S” en nuestro lugar de trabajo 
 
 
        Desorden en todo lugar por donde transitamos 
 
        Hay bastantes artículos sin rotular 
 
        No hay señaléticas 
 
        No hay resultados durante las labores 
 
        Existe suciedad en las oficinas y talleres, objetos en desorden 
 
        Mucho tránsito de personas con mercaderías 
 
        Hay muchas fallas en los maquinas 
 
        Personal con desinterés 
 
        Demasiados materiales sin identificar 
 
        No hay espacio libre en almacenes y oficinas 
 
        Lugares sucios 
 
        Mucho material de producto culminado 
 
 
Beneficios que se obtienen con la aplicación de las 5 “S” 
 
Review on  Implementation  of Kaizen  Technique for (2017)  El  método  de las  5  “S” es  una 
metodología la cual si se aplica será de gran ayuda ya que tiene muchos beneficios en la efectividad, 
empatía, permite el crecimiento, empodera la autoestima, desarrolla el aprendizaje dual, mejora la 
ergonomía, mejora el trabajo en equipo, mejora  la eficiencia, mejora la fiabilidad, mejora la 
capacidad de respuesta.
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Seiri- Clasificación 
 
 
Zidel (2006) La Primera S el punto principal es eliminar lo innecesario y separar todo artículo que 
este deteriorado o sin uso recurrente se debe clasificar para luego determinar su disposición final los 
cuales pueden ser reubicados o eliminados del área en su totalidad. 
 
La clasificación debe ser el primer paso y el que realice tiene que observar a su alrededor y día a día 
si es que en realidad es necesario o no lo es el objeto a cambiar de lugar o eliminar por completo ya 
que es el primer paso para eliminar el desorden que hay en el área ya que existe el habito de que en 
algún momento se podrán utilizar y guardan objetos ya inutilizables, Los cuales son perjudiciales 
para todo el área ya que esto conlleva a una serie de tardanzas por simples hechos de este índole. 
 
Figura 7 Clasificación 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Vargas, H. (2004) 
 
 
De acuerdo a la figura 6 podemos ver la primera S clasificación donde se realiza la clasificación de 
lo necesario con lo innecesario 
 
En el manual de implementación de 5 s Santander indica que para facilitar la identificación de los 
objetos innecesarios se debe utilizar una tarjeta roja para realizar las acciones correctivas con los 
materiales que se moverán, ordenaran o eliminaran de la zona donde se encontraba dicho objeto
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Figura 8 : Tarjeta Roja 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente, Elaboración Propia 
 
 
En la figura siete podemos apreciar la tarjeta roja que se utilizara para poder diferenciar los objetos 
y materiales en observación el cual se revisara en un primer momento el destino que tomara, si es 
servible o inservible para el taller 
 
Los pasos para aplicar la técnica de la tarjeta roja 
 
 
        Diseñar la tarjeta roja 
 
        Platicar con el personal sobre el uso de la tarjeta roja (como se usará como se llenará) 
 
        Ordenar cada uno su área 
 
        Implementos que van a almacén de tarjeta roja, colocarle su tarjeta roja 
 
        Ordenar el almacén de tarjeta roja y llevar un registro de lo almacenado
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Resultados de aplicar Seiri 
 
 
El efecto se verá reflejado de los lugares que ocupa (aproximadamente 40%), la cual se obtiene 
mejorando varias deficiencias como pocos lugares, demasiado stock y materiales, competitividad 
por tener el mejor lugar de trabajo el cual creara una competencia sana dentro de las áreas por 
tener la mejor área de labores. 
 
 
Figura 9 : Verificación de las tarjetas rojas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Word class manufacturing.com 
 
 
De acuerdo a la figura 8 podemos ver las tarjetas rojas el cual indican cual ha sido de algunos objetos 
materiales y herramientas que han sido desechados o trasladados a otro ambiente. 
 
Seiton – Ordenar 
 
Manzano, Gisbert (2016) Hacen referencia al Orden en el cual se establece y se definen las 
ubicaciones donde1 serán más eficientes la operación a realizar con el cual se mejora la búsqueda 
de cualquier producto, Por lo general el principal inconveniente es la resistencia al cambio que tienen 
los operarios ya que por la costumbre de los malos hábitos del orden son los más reaseos a los nuevos 
hábitos 
 
Para un correcto paso se debe delimitar los espacios de zonas de trabajo, Así mismo las herramientas 
y las cosas que se almacenaran.
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FIGURA 10 : SEITON: ORDENAR 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: cefire.edu.gva.es 
 
 
De acuerdo a la figura 9 vemos como las herramientas que no estaban ordenadas se observan que 
después de implementar las 5 s en el área de trabajo la que sí están ordenadas nos serán de más 
utilidad ya que las ubicaremos más rápido y serán de mayor rapidez en las funciones que realizaremos 
ahorrando tiempo en cada función que se desempeñe con la cual serán más eficientes ya que al 
realizar un trabajo en orden será más rápido y bien hecho. 
 
Seiso – Limpiar 
 
Se trata de realizarla limpieza en primer lugar en nuestra área de trabajo el cual ya debe estar 
identificado y ubicado y continuar con todas las zonas como las de maquinarias suelos y demás 
ambientes donde allá suciedad. Después de finalizar la primera etapa continuara la segunda la cual 
es mantener la limpieza y limpiar con frecuencia para lograr el nivel alcanzado, 
 
Pasos para implantar una campaña de limpieza comenzando con la observación de los lugares de 
suciedad, verificar que es lo que se va limpiar, Realizar la limpieza de cada área, Determinar qué 
tiempo se realizara la limpieza, Alistar todo el material de limpieza, Empezar el proceso de limpieza, 
Estandarizar el proceso y por ultimo medir los resultados.
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Figura 11 : Seiso - Limpiar 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente emaze.com 
 
 
De acuerdo a la imagen número 10 se muestra como el técnico tiene el compromiso de dejar su área 
de trabajo limpia el cual influirá directamente con el orden que tiene para cumplir con sus funciones. 
 
Seiketsu – Estandarización 
 
Seiketsu es el cuarto paso y como prioridad tiene el cuidado del trabajador y verificar que se 
 
cumplan las tres primeras “S” 
 
 
La utilidad de la estandarización desea involucrar al personal operativo y administrativo en el 
cual los supervisores de cada área deben estar verificando el cumplimiento y observando que se 
realicen las tareas encomendadas para poder tomar las acciones pertinentes que se tienen que 
dar para los cumplimientos requeridos ya que de no cumplir las tares habrá un retroceso dentro 
del sistema ya implementado y esta etapa de estandarización ya cumplida se observara lo 
realizado en todas las áreas y de ser necesario se corregirá y de estar bien  se dará el visto bueno 
correspondiente para que se aplique de ahora en adelante.
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Figura 12  : Seiketsu- estandarizar 
 
 
 
 
Fuente: KZN Consulting 
 
 
En la imagen se muestra como una persona encargada verifica como están los pasos anteriores 
las tres primeras S y el cumplimiento de las mismas, y verifica los avances indicando esta acción 
los avances que tiene. 
 
Shitsuke – Disciplina 
 
Es de las 5 “S” la parte más complicada de lograr porque crear nuevos hábitos en las personas 
es una etapa muy difícil de alcanzar y en este caso en el orden y limpieza, pero una vez 
alcanzados la disciplina se podrá logra que el personal que tomen con más compromiso los 
hábitos establecidos teniendo claro que el orden , limpieza es una asignación de 
responsabilidades como se propone en la tabla número cinco en la cual se pretende un 
resultado  idóneo  desarrollando  las  funciones  y alcanzando  un  clima laboral  adecuado 
cumpliendo la metodología 5 ”S”. Pero una vez alcanzado dicha metodología lograran 
resultados de excelencia que se verán reflejados en los trabajos y funciones que realice cada 
trabajador ya que al comparar de cómo estaban antes de implementar dicha metodología se 
podrá observar el pre y post de dichos cambios y vera mayor productividad dentro de la 
empresa que lo ejecute y logre mantener.
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Figura 13 : Manteniendo todo disciplinado 
 
 
 
 
Fuente las 5senincol.blogspot.es 
 
 
De acuerdo a la figura número 12 se muestra cómo están los avances en cada área que se impuso 
las 5 s en el cual están los avances y labores que se viene realizando hasta el momento. 
 
El cual implica un control periódico y visitas sorpresa para verificar como se está realizando lo 
implementado. 
 
Calidad de Servicio 
 
 
Calidad 
 
 
La Real Academia Española (RAE) Indica que calidad es la posesión o montón de 
posesiones propias a algo que indique meditar su valor “dicho concepto aplicada a los 
productos industriales puede crear confusión, puesto que la calidad no es entendida de igual 
modo por todos y, además, con frecuencia se habla de calidad buena, mala, alta, superior, 
baja etcétera, lo que no acaba de aclarar cuál es el significado del término calidad.
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Austria,Xochitl (2019)  La calidad  consiste en  cumplir con altos estándares  ya que en la 
actualidad los productos y servicio serán sometidos a pruebas de fiabilidad durabilidad con el 
cual debemos tener personal calificado desde el ingeniero hasta los técnicos y si no lo tienen 
debe haber un área en el cual los trabajadores se capaciten y tengan la calidad requerida. 
 
Belil (2018) las grandes empresas como las pequeñas empresas tenemos la capacidad de realizar 
trabajos de calidad ya que los trabajadores son los que podemos realizar dicho cambio y al 
realizar trabajos con eficiencia sumaremos esta eficiencia y así continuara la cadena, pero basta 
que una sea débil para que esta decaiga. 
 
Servicio 
 
 
Muller (2013 p  55) El servicio es el acto que se realiza para satisfacer la necesidad de cliente, 
el cual generara en el cliente un acto de recibimiento del servicio y evaluara si le satisface el 
servicio 
 
Vargas,Aldana (2014 p 156) Es un producto intangible el cual requiere de esfuerzos de quien lo 
va dar, el cual permite tener por el intercambio de un bien por el cual quien lo recibe 
 
Calidad de Servicio 
 
 
Almeida, Melo, Barros, Albuquerque, y Medeiros (2018) El cliente percibe la atención que se 
le da y eso va repercutir en que el cliente consuma nuestro producto o servicio, Así mismo las 
encuestas que se le puedan realizar para determinar la estrategia a seguir y observar que 
deficiencia o alto valor tenemos para poder mejorar y obtener una mejor calidad de servicio 
 
Parra, Rhea, y Gomez (2019) En los últimos años los clientes son más exigentes y ya no es solo 
dar un buen servicio, sino que intervienen otros factores como el marketing, los procedimientos 
para dar un producto o servicio de calidad los cuales tenemos que estar atentos ya que en estos 
tiempos buscan mejores productos y servicios 
 
Ballina, Valdez (2016) Una empresa aumentara su calidad de servicio la cual hará que mejore 
su capacidad de gestión es por eso que las empresas en el mundo desean tener un sistema de 
gestión que avale el servicio que brindan.
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Duque (2005) Indica que la calidad de servicio como la diferencia que hay entre las percepciones 
y expectativas de los usuarios en el cual utilizo las siguientes percepciones. 
 
        Fiabilidad 
 
        Capacidad de respuesta 
 
        Elementos tangibles 
 
        Seguridad 
 
        Empatía 
 
 
FIGURA 14 DIMENSIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO 
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Fuente: elaboración propia 
 
 
En la figura número catorce se ve las cinco dimensiones de la calidad de servicio con sus 
porcentajes de importancia por el cual se eligieron las dos primeras para el trabajo de 
investigación las cuales representan el 54 % del total. 
 
Importancia de la calidad de servicio 
 
Es el área donde las empresas en la actualidad se deben centrar ya que es uno de los puntos 
primordiales donde los clientes de hoy se fijan y la primera imagen es la primordial y deberán 
tener un comportamiento idóneo con el cliente.
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Marrtinez, Blanco y Castan (2013) La calidad de servicio ha venido evolucionando con el 
tiempo ya que antes era más sencillo y fácil de dar y recibir, ahora en los tiempos modernos, el 
cliente busca  atención  inmediata  y con  la tecnología tenemos  una herramienta más  para 
realizarlo. 
 
Montgomery (2009 p 4) Cualquiera que sea nuestro cliente desde una mype o una transnacional. 
Por lo tanto, se debe entender y que el aumentar la calidad son causas que llevan al triunfo 
empresarial donde hay un retorno sustancial de la inversión gracias a la calidad mejorada y al 
éxito y habrá un retorno sustancial de la inversión gracias a la calidad mejorada. 
 
Taussef (2012 p 197) “Cada país tiende a que sus productos y servicios lleguen al mercado 
libremente en otros países., de modo que los mercados mundiales y nacionales se ven cada vez 
más abrumados con una gran cantidad y diversidad de bienes y servicios. Eliminando técnicas 
y otros las barreras al comercio crearon más oportunidades para los consumidores y clientes en 
todo el mundo., Sin embargo, el mayor flujo de bienes y servicios es ahora más que nunca, una 
necesidad de mayor protección al consumidor y servicios al consumidor. Esto se logra por 
calidad, para Proteger y conectar a personas de todo el mundo. Así que para confirmar y afirmar 
fuertemente a la afirmación de que ninguna ideología ha fallado o no logrará unir al mundo, es 
solo para tener calidad”. 
 
Herramientas de la calidad 
 
Son de mucha importancia para tener resultados óptimos y son adaptables para cualquier 
proceso que se quiera realizar para su mejora. 
Análisis de Pareto 
 
 
Romero , Romero y Muñoz (2015) Se observa que es una herramienta de identificación de 
defectos queda en forma descendente e identifica los factores más importantes, también es 
conocido como el principio de 80 – 20 lo cual indica que el 80% de los defectos están 
relacionados con el 20% de los defectos y ayuda a tomar las prioridades y diagnostica las causas 
de las fallas.
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Análisis Causa – Efecto 
 
 
Omachonu & Ross, (2004 p 262) Se realiza un análisis de los problemas y representa la relación 
de las casusas y el efecto que puede suceder la cual es una herramienta de resolución de 
problemas que investiga y analiza todas las causas potenciales que resultan en un solo efecto. 
 
Diagrama de Flujo 
 
Cuyo dibujo indica las secuencias de labores que se debe continuar tiene la ventaja de 
indicar la frecuencia y se utilizan símbolos con significaos definidos, y de gran valor porque 
colaboran a indicar con el dibujo indicado el próximo paso a realizar dentro del mismo 
diagrama 
Diagrama de dispersión 
 
Chauhan, Shah y Bhatagalika,(2013) Es un diagrama con indicadores y registros que tiene 
un indicador en cada lado que desea encontrar un enlace entre estos datos de proceso y 
descubre el comportamiento de dos variables 
Gráficos. 
 
 
Magar, Shinde ( 2014) Se utilizan gráficos de varios tipos para la representación pictórica de 
datos. La representación pictórica permite al usuario o al espectador comprender rápidamente. 
 
El significado de los datos. Se eligen diferentes representaciones gráficas de los datos según el 
propósito del análisis y las preferencias. De la audiencia. Los diferentes tipos de gráficos 
utilizados son los siguientes: 
 
Histogramas 
 
 
Un histograma cuyo diagrama en forma de barras que visualiza un conjunto de datos continuos 
que puede utilizar para evaluar la distribución datos en un mismo nivel, por ejemplo, peso, 
longitud de Tiempo, talla y edad. La forma de la barra o curva te puede ayudar a determinar que 
pruebas estadísticas para aplicar y entender dónde están los problemas. Con esta información 
usted puede decida dónde enfocar sus esfuerzos de mejora y cuando usarlo.
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Diagrama de Dispersión 
 
 
Paliska, Pavletic y Sokovic (2017) Es un diagrama que permite ver las conexiones entre dos 
grupos participes de apuntes y afirma correlaciones anticipadas entre dos grupos asociados. 
 
Evandro y Andrade (2013) Al tener conocimiento sobre estas herramientas se podrán realizar 
trabajos más profesionales, se realizarán trabajos más efectivos y más productivos. 
 
Dimensiones de la Calidad de Servicio 
 
Dimensión 1: Fiabilidad 
 
Establece por la posibilidad de que una maquinaria o equipo trabaje en parámetros normales de 
tiempo en el cual no falle y tenga el funcionamiento óptimo en todo momento. 
 
En este caso sobre el taller automotriz ADFIM SAC veríamos los casos cuando una unidad sale 
de mantenimiento nuestro trabajo tiene fiabilidad ya que no retorna por falla de repuestos o 
trabajos realizados a las unidades. 
 
Dimensión 2: Capacidad de Respuesta 
 
En esta dimensión veremos la dimensión y facultad que tenemos para realizar un trabajo o 
labor solicitada por nuestros clientes en el cual se está preparado para poder atender y 
satisfacer todas sus necesidades en lugar y tiempo mencionados para tener una alta capacidad 
de respuesta. 
En nuestro caso brindamos auxilio mecánico las 24 horas y atendemos de lunes a domingo a 
nuestros clientes las cuales son empresas de servicios con el cual llegamos a ser socios 
estratégicos en sus labores.
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Formulación del Problema 
 
 
Problema General 
 
¿De qué manera la aplicación de la Metodología 5 “S” mejora la Calidad de servicio en el taller 
automotriz ADFIM SAC, Ate 2019? 
 
Problema Específico 
 
¿De qué manera la aplicación de la Metodología 5 “S” mejora la fiabilidad en el taller automotriz 
 
ADFIM SAC, ATE 2019? 
 
 
¿De qué manera la aplicación de la Metodología 5 “S” mejora la capacidad de respuesta en el 
 
taller automotriz ADFIM SAC, ATE 2019?
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Justificación 
 
 
Justificación Económica 
 
Por medio de la Metodología 5 “S” conseguimos tener todas las áreas del taller se vean 
involucradas y den los resultados previstos y con esto realizar mantenimientos y reparaciones 
óptimos que se verá reflejado con una mejora en la productividad del taller mecánico, así mismo 
es una Metodología que no necesita mucha inversión para su realización ya que más interviene 
las buenas prácticas y hábitos que puedan realizar desde los operarios hasta los gerentes de la 
empresa. 
 
Justificación Técnico 
 
Con la Metodología 5 “S” se podrá demostrar en base a resultados como se está trabajando ya 
que la metodología 5 ”S” es una herramienta básica para cualquier empresa de manufactura ya 
que cumple teorías muy simples las cuales se mejorará en entregue trabajos a tiempo y con mejor 
calidad de servicio. 
 
Justificación Práctico 
 
El proyecto fue propuesto porque no había metodología en las labores diarias que se realizaba 
el  cual  teníamos  una baja calidad  de servicio  en  el  taller automotriz  y se vio  adecuado 
implementar la Metodología 5 “S” con el cual se crearon nuevos hábitos y compañerismo para 
lograr tener trabajos de calidad, empezando con el orden, limpieza los cuales ayudaran con 
menos perdida de tiempos y fueron los cimientos los cuales se fueron implementado las demás 
“S”
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Hipótesis 
 
 
Hipótesis General 
 
La aplicación de la Metodología 5 “S” mejora la calidad de servicio en el taller Automotriz 
 
ADFIM SAC, ATE 2019 
 
 
Hipótesis Específicos 
 
La aplicación de la metodología 5” S” mejora la fiabilidad en el taller automotriz ADFIM SAC, 
ATE 2019 
 
La aplicación de la metodología 5 “S” mejora la capacidad de respuesta en el taller Automotriz 
 
ADFIM SAC, ATE 2019
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Objetivos 
 
 
Objetivo General 
 
Determinar de qué manera la aplicación de la Metodología 5 ”S” mejora la calidad de servicio 
en el taller Automotriz ADFIM SAC, ATE 2019 
 
Objetivos específicos 
 
Determinar  cómo  la  aplicación  de  la  Metodología  5  “S”  mejora  Fiabilidad  en  el  taller 
 
Automotriz ADFIM SAC, ATE 2019 
 
 
Determinar cómo la aplicación de la Metodología 5 “S” mejora la capacidad de respuesta en el 
taller Automotriz ADFIM SAC, ATE 2019
 
 
TABLA 2: Matriz de Coherencia 
 
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS 
 GENERAL  
¿De qué manera la aplicación de la Metodología 5 
“S”  mejora la Calidad de servicio en el taller 
automotriz ADFIM SAC, Ate 2019? 
Determinar  de  qué  manera  la  aplicación  de  la 
Metodología 5 “S” mejora la calidad de servicio en el 
taller Automotriz ADFIM SAC, ATE 2019 
La aplicación de la Metodología 5S mejora 
la calidad de servicio en el taller Automotriz 
ADFIM SAC, ATE 2019 
 ESPECIFICOS  
PROBLEMA 1 OBJETIVO GENERAL 1 HIPOTESIS 1 
¿De qué manera la aplicación de la Metodología 5 
“s” mejora la fiabilidad en el taller automotriz 
ADFIM SAC, ATE 2019? 
Determinar cómo la aplicación de la Metodología 5 S 
mejora Fiabilidad en el taller Automotriz ADFIM 
SAC, ATE 2019 
La aplicación de la metodología 5S mejora la 
fiabilidad en el taller Automotriz ADFIM 
SAC, ATE 2019 
PROBLEMA 2 OBJETIVO GENERAL 2 HIPOTESIS 2 
¿De qué manera la aplicación de la Metodología 5 
“s” mejora la capacidad de respuesta en el taller 
automotriz ADFIM SAC, ATE 2019? 
Determinar cómo la aplicación de la Metodología 5 S 
mejora  la  capacidad  de  respuesta       en  el  taller 
Automotriz  ADFIM SAC, ATE 2019 
La aplicación de la metodología 5S mejora la 
capacidad    de    respuesta    en    el    taller 
Automotriz ADFIM SAC, ATE 2019 
a 
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2.1      Tipo y Diseño de Investigación 
 
 
 
Esta investigacion es de tipo aplicada porque empleara los datos   recogidos en la empresa 
ADFIM   SAC, Cuyos datos seran examinados   y veran reflejados en los programas que se 
apliquen para ver los resultados y ver las relaciones entre ambas variables 
 
Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010) Ya definido el planteamiento del problema, se realiza 
un alcance inicial y se formulan las hipótesis, cumplir con los objetivos y desarrollar el diseño 
de la investigación. 
 
Por su Diseño (Pre experimental) 
 
Sera cuasi experimental porque habrá grupos y habrá pre y post pruebas para ver los efectos de 
ambas variables, tras de ejecutar las dos variables. 
 
2.2 Operacionalización de Variables 
 
 
 
Definición Conceptual 
 
Las 5 S 
 
La metodología 5” S” es una herramienta básica en el área de manufactura la cual no solicita 
de mucha inversión ni tener a un personal con muchas habilidades con la cual puede realizarlo 
cualquier persona que labore en una empresa ya que por su sencillez es de fácil aplicación. 
 
Para Villaseñor Galindo (2013 p 31) Es una herramienta que desea fomentar en las personas las 
actitudes y hábitos para tener espacios de labores de manera esplendidas en cuanto al orden, 
limpieza y control visual de todos los ambientes para generar una mayor productividad, trabajo 
en equipo y compañerismo. 
 
        Clasificar 
 
        Ordenar 
 
        Limpiar 
 
        Estandarizar 
 
        Disciplina
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Calidad del servicio 
 
Es el acto por el cual el cliente percibe la atención que se le está brindando ya sea buena o 
deficiente, ya que de esta atención dependerá el éxito o fracaso de la empresa, ya que en los 
últimos años los clientes son más exigentes 
 
Payne y Ballantyne (1994 p 140) Las empresas deben estar más atentas en las formas de 
atenciones a sus clientes, ya que dicha atención será por la cual el cliente recordara de cómo fue 
atendido la última vez ya que las atenciones recibidas son las que más valor tienen por el cual 
se tomaron las dimensiones siguientes 
 
        Fiabilidad 
 
        Capacidad de respuesta
 
 
TABLA 3 Matriz de Operacionalizacion 
 
Variables Definición 
Conceptual 
Definición 
Operacional 
Dimensión Indicador Instru 
mento 
Independiente 
5 S Para Villaseñor y Galindo (2013 
p31 Es una metodología que ayuda 
a personas dando nuevos hábitos 
para el trabajo en su zona de 
labores donde da como resultados 
mejoras en  orden, limpieza, la 
identificación visual y mejora la 
eficiencia y eficacia 
Las5 s Es una metodología de muy 
fácil implementación que no 
necesita mucha y pueden realizarlas 
en cualquier centro de labores en el 
cual se realizaran pequeños 
cambios y será muy beneficioso. 
SEIRI (CLASIFICACION) Nº de eliminación material innecesario           x 100 
Nº total de materiales 
Área de espacio ocupado por materiales      x 100 
Área total del taller 
Nº de limpieza realizada por semana            x 100 
Recolecci 
ón de 
datos 
SEITON (ORDEN) 
SEISO (LIMPIEZA)  
Nº de limpieza establecida por semana 
Nº de estándares obtenidos                           x 100 
Nº de estándares totales 
Nº de Disciplina obtenida                              x 100 
Nº de disciplina esperada 
SEIKETSU 
(ESTANDARIZACION) 
SHITSUKE (DISCIPLINA) 
Dependiente      
Calidad de Servicio Para Payne y Ballentine (1994, p. 
140) Debemos poner en el énfasis 
en el hecho que la medición de la 
prestación es, en esencia, la 
medición de la prestación 
percibida. En otras palabras, es la 
percepción de los clientes la que 
cuenta, y no la realidad de la 
prestación. Más aún se puede 
afirmar que en lo que respecta “las 
percepciones son la realidad 
La calidad tiene la meta de 
satisfacer y superar las expectativas 
del cliente 
Fiabilidad Tiempo establecido por el usuario         x 100 
Tiempo real  de termino de servicio 
Recolecc 
ión de 
datos 
Capacidad de Respuesta Total, de trabajos entregados a tiempo   x 100 
Total de trabajos solicitados 
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2.3 Población, Muestra y Muestreo 
 
 
 
Arias (2012) Es un conjunto finito o infinito de componentes con particularidades frecuentes 
para los cuales serán en consecuencias los resultados de la investigación. Ésta queda determinada 
por el problema y por la finalidad del estudio. 
 
Para esta investigación será tomado como población todos los servicios de mantenimiento 
preventivo realizados en el taller ADFIM en el periodo de 30 días 
 
Muestra 
 
 
Niño (2011 p 55) Por tanto, una muestra es un fragmento de un grupo determinada, que se agrupa 
con el fin de medir las propiedades que caracterizan a la totalidad de dicha población. 
 
La Muestra será tomada por los servicios preventivos realizados, lo cual estará constituido por 
los 30 días en el área de Mantenimiento de la empresa ADFIM SAC 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de Datos, Validez y Confiabilidad 
 
 
 
La técnica usada fue la observación ya que es la más usada en proyectos cuantitativos y también 
nos apoyamos en hojas de control donde recopilaremos todos los datos que sucedan antes, 
mediante y después de los trabajos realizados para que al final podamos compararlos y analizar 
los datos entrantes y los datos salientes Mediante la técnica de observación se realizó diagrama 
de Pareto y de causa y efecto 
 
 
Para Niño (2011 p 86) según se observe y tipos de investigación las referencias se entienden de 
diferente manera. Para los investigadores en el campo de las llamadas ciencias positivas, los 
datos son indicadores empíricos que dan cuenta de la medición de lo sucedido 
Confiabilidad 
 
Los datos que se obtengan serán dados por lo sucedido en el taller automotriz por el cual estos 
datos son fidedignos en todo momento ya que se obtuvieron de los sucesos sucedidos en el taller 
automotriz
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2.5 Procedimiento 
 
 
 
Descripción de la empresa: Realiza mantenimiento preventivo, mantenimiento correctivo y 
asesoría técnica de vehículos, ya que en ADFIM deseamos tener la mejor atención a los clientes 
 
En el taller automotriz ADFIM se realizan servicios generales para sus vehículos, desde el 
mantenimiento hasta la reparación más compleja, todas las labores son realizadas con estándares 
del fabricante. Ya que contamos con personal calificación y se brinda la mejor atención y 
garantía de las unidades que se atiende. 
Misión: Dar servicios de mantenimiento a sistemas motrices y no motrices en general, aplicando 
normas y técnicas de calidad en los tiempos establecidos, soportados en la experiencia de 
nuestros colaboradores para alcanzar la satisfacción del cliente. 
 
Visión: Ser identificado en el rubro y región como la mejor solución en las necesidades de 
nuestros clientes comprometidos con la seguridad, calidad, medio ambiente e innovación 
 
Valores de la empresa 
 
 
Compromiso. – Cumplir de manera eficiente los trabajos a nuestros clientes 
 
 
Honestidad. – Realizar un trabajo de buena calidad, actuando siempre con ética y transparencia. 
Respeto. – Comportamiento una manera ecuánime y respetuosa 
A continuación, detallamos los trabajos que realizamos en el taller automotriz ADFIM SAC
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Figura 15 : Servicios que se hacen en el taller 
 
 
 
 
 
 
 
SERVICIO 
PREVENTIVO 
 
 
 
 
 
 
 
SERVICIO 
CORRECTIVO 
 
 
 
 
 
 
 
 
SERVICIO 
ELECTRICO 
  
 
 
 
 
 
 
VENTA DE 
REPUESTO 
 
 
 
 
 
 
 
 
SOLDADURA 
 
 
 
 
 
 
 
PLANCHADO 
Y PINTURA 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Tomaremos como muestra el mantenimiento preventivo, el cual tomaremos como base para el 
estudio por ser la labor que se realiza con más frecuencia
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36 m 
239 
 
12      6       6 
 
min 
 
 
No. 
Act. 
Descripción de las actividades 
distan 
cia 
tiemp 
o 
       
Fin 
Comentarios 
(Mejoras) 
1 
 
Estacionar el vehiculo en la zona de taller  
 
5      x   
2 
conductor   indica   el   mantenimiento   e  indica 
novedades 
 5   x      
3 se realiza O.T  5   x      
4 se designa a mecanico y mecanico verifica O.T  3   x      
5 
 
traslada su coche de herramientas 5 m      x    
 
6 
 
mecanico selecciona herramientas que usara  5   x      
7 Busca herramientas perdidas  6   x      
8 se dirige con las herramientas al camion 1m      x    
9 
 
se dirige a almacen por repuestos 15m      x    
10 se olvida recoger otro repuesto 15m      x    
11 afloja pernos y bota aceite  15 x        
12 afloja filtro de aceite  5 x        
13 cambia filtro de aires  10 x        
14 limpieza y regulacion de frenos  2h  x       
15 verifica fajas y mangueras  10 x        
16 echa aceite nuevo  15 x        
17 ajusta perno de aceite  5 x        
18 coloca filtro de aceite  5 x        
19 coloca filtro de aire  5 x        
20 verifica fugas de fluidos  10 x        
21 arranca camion  5   x      
22 verifica el funcionamiento  10 x        
23 verifica las luces  5 x        
24 camion se retira  10    x     
 
TABLA 4 DAP DE ACTIVIDADES PARA UN MANTENIMIENTO PREVENTIVO 
 
Flujograma de actividades 
 
Area de trabajo: Código de área: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: 
taller tall1 Victor Rodriguez Mario cifuentes Michael Perez 
Nombre del procedimiento:   Mantenimiento Preventivo 
Código del procedimiento:                     man1 
 
Simbología a ser utilizados: 
 
Fecha              05/01/2019 
 
Pá gin           1 de --
 
123 
 
No     Si
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
tiempo total 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En la tabla anterior observamos los tiempos y distancia que se pueden mejorar, los cuales 
representan que el servicio preventivo tenga demoras innecesarias
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Figura 16 : Mantenimiento Preventivo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente Elaboración Propia 
 
 
Se puede verificar el desorden donde se realizan el trabajo de mantenimiento preventivo en el 
cual en resultado final hay demoras para culminar dicha labor por encontrarse con falta 
 
Figura 17 : Taller con herramientas desordenadas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia
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Figura 18 : cosas tiradas en el suelo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
En las imágenes podemos apreciar que existen cosas tiradas y que ocupan el libre tránsito del 
taller, lo cual es una pérdida de tiempo para efectuar las labores 
 
Figura 19 : Casilleros Sucios 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Se aprecia la situación que se encontraban los casilleros de la personal, el cual se obtuvo 
mejoras significativas
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Tabla 5 : Hoja de auditoria 
 
 HOJA DE AUDITORÍA PUNTAJE 10  
5 "S" Núm. Artículo Revisado Descripción puntos 
 C
L
A
S
IF
IC
A
R
 
1 Materiales Materiales en exceso? 1 
2 Maquinarias Maquinaria en exceso? 0 
3 Herramientas Herramienta en exceso? 1 
4 Control visual Existe control visual? 0 
5 Estándares escritos Tiene establecido estándares 5S? 0 
   Sub total 2 
 O
R
D
E
N
 
6 indicador de articulo existe demarcación de artículos 0 
7 indicador de lugar existe demarcación de lugar? 1 
8 indicador de cantidad identificación de cantidad? 0 
9 Herramientas de 
utilidad 
posee lugares con demarcación? 0 
10 áreas demarcadas están identificadas las áreas ? 1 
   sub total 2 
 L
IM
P
IE
Z
A
 
11 Limpieza e inspección realizan limpieza a equipos? 1 
12 pisos realizan limpieza a pisos? 1 
13 Maquinarias realizan limpieza a Maquinarias? 0 
14 responsable de 
limpieza 
existe personal responsable? 0 
15 hábito de limpieza operador realizan limpieza? 0 
 E
S
T
A
N
D
A
R
IZ
A
C
IO
N
 
  sub total 2 
16 ideas de mejora hay ideas de mejora? 1 
17 notas de mejora hay notas de mejora? 0 
18 procedimientos clave hay procedimientos clave? 1 
19 plan de mejora hay plan de mejora? 0 
20 las 3 primeras s hay las 3 primeras s mantenidas? 0 
 D
IS
C
IP
L
IN
A
 
  Sub total 2 
21 entrenamiento son conocidos los 
procedimientos? 
0 
22 herramientas son almacenados correctamente? 1 
23 procedimientos son revisados? 0 
24 descripción del cargo son revisados? 1 
25 control de stock se verifican? 0 
  Sub total 2 
0= MUY MAL   1 
=MAL 
1 
=MAL 
2=PROMEDIO 
3=BUENO 
4= MUY BUENO  
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia
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Tabla 6: 5 “S” inicial 
 
PILARES CALIFICACIÓN MÁXIMO % 
Clasificación 2 20 5% 
Orden 2 20 5% 
Limpieza 2 20 5% 
Estandarización 2 20 5% 
Disciplina 2 20 5% 
Total 10 100 25% 
Fuente Elaboración Propia 
 
 
e verifica las fallas que estamos teniendo y que en conjunto estamos teniendo fallas que no 
percibimos 
 
Figura 20  : Evaluación inicial de las 5 “S” 
 
 
inicial               Esperado 
 
Clasificion 
20 
 
15
 
10 
Disciplina                            
5
 
 
 
Orden
 
0 
 
 
 
 
Estandarizacion Limpieza
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Con la primera auditoria se obtuvo estos datos los cuales son los datos de inicio 
 
 
Puesta en funcionamiento de la 5 “S” Como primer paso se comenzará con el plan de acción 
y difusión en la empresa, para crear expectativa dentro de los trabajadores en general ya que este 
es una metodología en el cual todos participan en el cual habrá evidencias de fotos y registros 
de las actividades.
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Antes de inicio de la implementación se realizó una pequeña evaluación de Las 5 S con todo el 
personal en general de la empresa para poder saber si tenían el conocimiento respectivo acerca 
de esta metodología de gran utilidad que será el inicio de una serie de mejoras que darán como 
resultado una mejor calidad de servicio para los usuarios, ya que en la actualidad tenemos 
deficiencias las cuales según los registros en fotos y datos estamos con una baja calidad de 
servicio Las preguntas fueron las siguientes. 
 
Que es las 5 cuáles son sus etapas, cuáles son sus objetivos, serviría la 5s en el taller automotriz 
 
 
Para comenzar en fecha 15 de noviembre del 2018 se hizo una toma de conocimientos que tardo 
 
1hora acerca del tema las 5 “S”, los cuales estuvieron desde el gerente general, supervisores, 
mecánicos, soldadores, ayudantes para así tener una data acerca del conocimiento. 
 
Tabla 7: Evaluación inicial 5S 
 
Descripción                                                   Detalle 
Responsable                                                  Víctor Rodríguez 
Empresa                                                        ADFIM SAC 
Mes                                                               Marzo 
 
Ítem Nombre Cargo Fecha Nota 
1 Michael Pérez Ore Gerente 15/03/2019 16 
2 Mario Pérez Supervisor 15/03/2019 13 
3 Rosa Solís Secretaria 15/03/2019 14 
4 Henry Arza palo Almacén 15/03/2019 13 
5 Jorge Imán Pintor 15/03/2019 11 
6 Víctor Ramírez Soldador 15/03/2019 9 
7 Perry Solís Mecánico 15/03/2019 10 
8 Rubén Santos Mecánico 15/03/2019 8 
9 Roberto Ríos Ayudante 15/03/2019 6 
 
 
 
Fuente Elaboración Propia 
 
 
Se observa que el personal desconoce lo suficiente de esta metodología, solo los gerentes y 
supervisores lo tienen ya que tienen estudios superiores y por otro lado los mecánicos no tienen 
el conocimiento de esta metodología, por lo que sería un gran aporte la adecuación de esta 
metodología al centro de labores con la finalidad de elevar la calidad de servicio en el taller 
automotriz ADFIM SAC
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Para continuar con el proceso se continuo con la charla de las 5 s de todo el personal donde se 
vio temas como una breve historia de las 5 s, objetivos que se tiene en la empresa con las 5 s y 
mostrar cómo se desarrollara en la empresa y crear cultura acerca de las labores diarias que se 
hacen en la empresa, Así mismo puedan entender la importancia de la implementación, los casos 
de éxito, y respondiendo a toda su inquietud ya que es una metodología que pueden utilizarlo 
en casa y en su vida cotidiana ya que es sencilla de aplicar y no requiere demasiados costos y 
tiene resultados que pueden ser de ayuda para cada uno de nosotros. 
 
Figura 21 : Reunión de las 5 “S” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Estableciendo el comité de las 5” S” 
 
 
En la asamblea realizada con todo el personal se estableció y determino la estructura | de los 
grupos y responsables de grupos de cada “S” donde se menciona e indica quienes serán las 
personas encargadas de cada área del taller automotriz y que cada uno se comprometerá con la 
causa. 
 
Clasificación 
 
 
Se lleva a cabo la recolección de herramientas y materiales en desuso el cual obstaculizan con 
las labores diarias de los mantenimientos de las unidades. Se comenzó con la colocación de las
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tarjetas rojas a las herramientas mariales y objetos en desuso o que estén en lugares que no 
correspondan, Así mismo en el almacén se ordenaran anaqueles, estantes los cuales por ser 
 
Figura 22 : Llantas con tarjeta roja 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 23 : : Metales en desuso 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia
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Tabla 8: Clasificación con tarjeta roja 
 
 
 
 
Ítem Tarjeta Rojas Cantidad 
1 Agrupar 4 
2 Eliminar 12 
3 Reubicar 1 
4 Reparar 0 
5 Reciclar 2 
 Total 19 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 24 : Pre y Post clasificación 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
80% 
 
 
 
40% 
 
 
 
 
 
C L A S I F I C A C I O N                            P R E                                        P O S T 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Según la gráfica podemos ver el Pre y Post de la etapa de clasificación la cual tiene una mejora 
de 40%, Se realizará una distribución de área en el cual tendrá que estar pintado para delimitar.
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Orden 
 
 
Después de realizar la clasificación se observa que hay más espacios y se comenzó a realizar 
el orden de lugares el cual faltaban realizar, así mismo se ordenó el almacén con apósitos para 
identificar más rápido los repuestos del taller. 
 
Al tener más orden de las unidades, objetos herramientas se ganó espacio en el taller el cual se 
aprovechó para tener más orden y espacio para poder caminar con facilidad y cuidado dentro 
del área de trabajo. 
 
 
 
 
Figura 25 : Orden en almacén 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia
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Figura 26 : Pre y Post Orden 
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31% 
81%
ORDEN                           PRE                             POST 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Limpieza 
 
 
Se efectúa la limpieza al inicio y fin de las labores para comenzar realizada por los trabajadores 
y fijar turnos por fechas y días y el coordinador estará a cargo de las verificaciones para que se 
cumplan dichas labores. 
 
Figura 27 : Limpieza en taller 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente Elaboración Propia
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Figura 28 : Pre - Post Limpieza 
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Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Estandarización 
 
 
Se comenzó con los registros y actas de las nuevas reuniones en el cual se verán los avances 
realizados por todas las áreas a cargo del investigador. 
 
Figura 29 : El taller limpio, organizado 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia
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Figura 30 : Pre y Post Estandarización 
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Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Disciplina 
 
 
Comenzar con las charlas sobre los comportamientos dentro del centro de labores con el fin de 
crear un ambiente de trabajo en equipo y compañerismo y hacer entender que lo realizo es de 
gran aporte para la empresa como para el trabajador el cual adquirirá nuevos conocimientos. 
 
Figura 31 : Personal con hábitos disciplinados 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente Elaboración Propia
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Figura 32 : Pre y post Disciplina 
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Fuente: Elaboración Propia 
 
 
2.6 Métodos de Análisis de Datos 
 
 
Se va realizar, someter y comprobar las operaciones para comprobar los resultados y cumplir 
con los objetivos planteados, las hipótesis planteadas deben ser verificadas por el cual se 
realizarán con Microsoft Excel y SPSS 
De esta manera se podrá plasmar la hipótesis planteada en la investigación. 
 
 
 
Análisis Descriptivo 
 
Se utilizarán la información de toda la investigación de las operaciones realizadas para que al 
final podamos ingresarla al SPSS. 
 
 
Análisis Inferencial 
 
Se planteará la hipótesis planteada y comprobará los resultados obtenidos 
 
Para los dos Análisis se utilizará el programa SPSS donde estarán los registros de ocho meses y 
se observara el pre y post test. 
 
 
Niño (2011)  Se analiza y examina si hay concordancia por igualdad o desigualdad y si hay 
similitud y concluye con el regreso al todo,
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2.7 Aspectos Éticos 
 
El aspecto Ético es un papel importante en el proceso que me encuentro Por el cual ratifico y 
como futuro Ingeniero Industrial confirmo que mediante la presente investigación “Aplicación 
de la Metodología 5 s para mejorar la calidad de servicio en el taller automotriz ADFIM SAC, 
ATE 2019, el cual cumple con los parámetros de la Universidad Cesar Vallejo.
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Análisis Descriptivo 
 
 
En el taller automotriz ADFIM SAC se recopilo los datos desde noviembre del 2018 hasta 
junio del 2019 
 
Calidad de Servicio 
 
 
Se realiza un análisis descriptivo de la variable dependiente y sus dimensiones donde se 
observa el pre y post test de la mejora realizada 
 
Variable dependiente – Indicador N° 01 Fiabilidad 
 
 
Tabla 9: Pre Test y Pos test fiabilidad 
 
 
Data 
 
Mes 
 
Tiempo establecido 
por el usuario 
 
Tiempo real de termino 
de servicio 
Tiempo 
cumplido para 
usuario (%) 
 
 
Pre – test 
Noviembre 210 340 62% 
Diciembre 210 320 66% 
Enero 220 310 71% 
Febrero 220 300 73% 
 
 
Pos - test 
Marzo 230 290 79% 
Abril 230 280 82% 
Mayo 230 270 85% 
Junio 230 250 92% 
Fuente Elaboración Propia 
 
 
Figura 33 : Pre y Post test (%) 
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Fuente: Elaboración Propio
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Tabla 10: Pre y Post prueba Tiempo establecido por el usuario 
 
Descriptivos 
 Situación Estadístico Desv. 
Error 
Tiempo.establecido.usuario Pre prueba Media ,6800 ,02483 
95% de 
intervalo de 
confianza para 
la media 
Límite 
inferior 
,6010  
Límite 
superior 
,7590  
Media recortada al 5% ,6806  
Mediana ,6850  
Varianza ,002  
Desviación ,04967  
Mínimo ,62  
Máximo ,73  
Rango ,11  
Rango intercuartil ,09  
Asimetría -,392 1,014 
Curtosis -2,444 2,619 
Postprueba Media ,8450 ,02784 
95% de 
intervalo de 
confianza para 
la media 
Límite 
inferior 
,7564  
Límite 
superior 
,9336  
Media recortada al 5% ,8439  
Mediana ,8350  
Varianza ,003  
Desviación ,05568  
Mínimo ,79  
Máximo ,92  
Rango ,13  
Rango intercuartil ,11  
Asimetría ,927 1,014 
Curtosis ,785 2,619 
 
Fuente: Elaboración Propia
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Tabla 11Pre y Post prueba trabajos solicitados 
 
 
Descriptivos 
 Situación Estadístico Desv. 
Error 
Trabajos.solicitados Pre prueba Media ,6800 ,01472 
95% de 
intervalo de 
confianza para 
la media 
Límite 
inferior 
,6332  
Límite 
superior 
,7268  
Media recortada al 5% ,6806  
Mediana ,6850  
Varianza ,001  
Desviación ,02944  
Mínimo ,64  
Máximo ,71  
Rango ,07  
Rango intercuartil ,05  
Asimetría -,941 1,014 
Curtosis 1,500 2,619 
Postprueba Media ,8975 ,01031 
95% de 
intervalo de 
confianza para 
la media 
Límite 
inferior 
,8647  
Límite 
superior 
,9303  
Media recortada al 5% ,8972  
Mediana ,8950  
Varianza ,000  
Desviación ,02062  
Mínimo ,88  
Máximo ,92  
Rango ,04  
Rango intercuartil ,04  
Asimetría ,200 1,014 
Curtosis -4,858 2,619 
 
Fuente: Elaboración Propia
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Variable dependiente – Indicador N°2 Capacidad de Respuesta 
 
 
Podemos ver los mantenimientos preventivos solicitados por el usuario y todos los que se 
realizaban 
 
Tabla 12: Pre y Post test de capacidad de respuesta 
 
 
Data 
 
Mes 
Total de trabajos 
entregados a 
tiempo 
 
Total de trabajos 
solicitados 
 
Trabajo a 
tiempo (%) 
 
 
Pre – test 
Enero 16 25 0.64 
Febrero 17 24 0.71 
Marzo 17 25 0.68 
Abril 18 26 0.69 
 
 
Post – test 
Mayo 21 24 0.88 
Junio 21 23 0.91 
Julio 22 25 0.88 
Agosto 23 25 0.92 
Fuente Elaboración Propia 
 
 
Figura N° 28 Capacidad de respuesta (%) 
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Fuente Elaboración Propio
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Variable independiente – Indicador N° 01 Clasificación 
 
 
Se realiza un análisis descriptivo de la variable independiente y sus dimensiones donde se 
observa el pre y post test de la mejora realizada 
 
Tabla 13: Pre y post prueba clasificación 
 
 
 
 
Data 
 
 
 
Mes 
Clasificación 
 
 
Herramientas 
clasificadas 
 
Cantidad total 
de 
herramientas 
 
 
Clasificación 
(%) 
 
 
Pre – test 
Noviembre 19 190 0.10 
Diciembre 65 180 0.36 
Enero 95 180 0.53 
Febrero 110 180 0.61 
 
 
Pos – test 
Marzo 155 230 0.67 
Abril 180 230 0.78 
Mayo 190 230 0.83 
Junio 210 230 0.91 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 34 : Clasificación (%) 
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Fuente Elaboración Propia
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Tabla 14 Pre y post prueba Descriptivos clasificación 
 
Descriptivos 
Situación Estadístico Desv. Error 
Clasificación Pre prueba Media 0.4000 0.11277 
95% de 
intervalo de 
confianza 
para la 
media 
Límite 
inferior 
0.0411  
Límite 
superior 
0.7589  
Media recortada al 5% 0.4050  
Mediana 0.4450  
Varianza 0.051  
Desviación 0.22554  
Mínimo 0.10  
Máximo 0.61  
Rango 0.51  
Rango intercuartil 0.43  
Asimetría -0.907 1.014 
Curtosis -0.188 2.619 
Postprueba Media 0.7975 0.05023 
95% de 
intervalo de 
confianza 
para la 
media 
Límite 
inferior 
0.6377  
Límite 
superior 
0.9573  
Media recortada al 5% 0.7983  
Mediana 0.8050  
Varianza 0.010  
Desviación 0.10046  
Mínimo 0.67  
Máximo 0.91  
Rango 0.24  
Rango intercuartil 0.19  
Asimetría -0.408 1.014 
Curtosis 0.432 2.619 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia
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Variable independiente – Indicador N° 02 Orden 
 
 
Se realiza un análisis descriptivo de la variable independiente y sus dimensiones donde se 
observa el pre y post test de la mejora realizada 
 
Tabla 15 Pre y post prueba orden 
 
 
 
 
Data 
 
 
 
Mes 
Orden 
 
Cantidad de 
objetos 
ordenados 
 
Cantidad 
total de 
objetos 
 
 
Orden (%) 
 
 
Pre – test 
Noviembre 18 180 10% 
Diciembre 55 180 31% 
Enero 70 180 39% 
Febrero 80 180 44% 
 
 
Pos – test 
Marzo 160 220 73% 
Abril 170 220 77% 
Mayo 180 220 82% 
Junio 200 220 91% 
Fuente Elaboración Propia 
 
 
Figura 35 : Orden (%) 
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Fuente: Elaboración Propia
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Tabla 16 : Pre y post prueba Descriptivo orden 
 
 
Orden Pre prueba Media 0.3100 0.07494 
95% de 
intervalo de 
confianza 
para la media 
Límite 
inferior 
0.0715  
Límite 
superior 
0.5485  
Media recortada al 5% 0.3144  
Mediana 0.3500  
Varianza 0.022  
Desviación 0.14989  
Mínimo 0.10  
Máximo 0.44  
Rango 0.34  
Rango intercuartil 0.28  
Asimetría -1.297 1.014 
Curtosis 1.500 2.619 
Postprueba Media 0.8075 0.03881 
95% de 
intervalo de 
confianza 
para la media 
Límite 
inferior 
0.6840  
Límite 
superior 
0.9310  
Media recortada al 5% 0.8061  
Mediana 0.7950  
Varianza 0.006  
Desviación 0.07762  
Mínimo 0.73  
Máximo 0.91  
Rango 0.18  
Rango intercuartil 0.15  
Asimetría 0.799 1.014 
Curtosis 0.132 2.619 
Fuente: elaboración Propia
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Variable independiente – Indicador n° 03 Limpieza 
 
 
 
 
 
Tabla 17 : Pre y post prueba Limpieza 
 
 
 
Data 
 
 
Mes 
Limpieza 
Cantidad de 
actividades 
realizadas 
Cantidad de 
actividades 
planeadas 
 
Limpieza 
(%) 
 
 
Pre – test 
Noviembre 1 5 20% 
Diciembre 2 7 29% 
Enero 3 8 38% 
Febrero 4 9 44% 
 
 
Pos – test 
Marzo 5 7 71% 
Abril 6 8 75% 
Mayo 7 9 78% 
Junio 8 10 80% 
Fuente Elaboración Propia 
 
 
Figura 36 : Pre y Post test Limpieza (%) 
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Fuente Elaboración Propia
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Tabla 18: Pre y post prueba Descriptivo Limpieza 
 
Limpieza Pre prueba Media 0.3275 0.05250 
95% de 
intervalo de 
confianza para 
la media 
Límite 
inferior 
0.1604  
Límite 
superior 
0.4946  
Media recortada al 5% 0.3283  
Mediana 0.3350  
Varianza 0.011  
Desviación 0.10500  
Mínimo 0.20  
Máximo 0.44  
Rango 0.24  
Rango intercuartil 0.20  
Asimetría -0.321 1.014 
Curtosis -1.598 2.619 
Postprueba Media 0.7600 0.01958 
95% de 
intervalo de 
confianza para 
la media 
Límite 
inferior 
0.6977  
Límite 
superior 
0.8223  
Media recortada al 5% 0.7606  
Mediana 0.7650  
 
Varianza 
0.002  
Desv. Desviación 0.03916  
Mínimo 0.71  
Máximo 0.80  
Rango 0.09  
Rango intercuartil 0.08  
Asimetría -0.600 1.014 
Curtosis -0.768 2.619 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia
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Variable independiente – Indicador n° 04 Estandarización 
 
 
Se realiza un análisis descriptivo de la variable independiente y sus dimensiones donde se 
observa el pre y post test de la mejora realizada 
 
Tabla 19 : Pre y post prueba Estandarización 
 
 
 
 
Data 
 
 
 
Mes 
Estandarización 
 
Cantidad de 
actividades 3S's 
realizadas 
 
Cantidad de 
actividades 3S's 
planeadas 
 
 
Estandarización (%) 
 
 
Pre – test 
Noviembre 1 5 20% 
Diciembre 2 5 40% 
Enero 3 5 60% 
Febrero 3 5 60% 
 
 
Pos – test 
Marzo 4 6 67% 
Abril 4 6 67% 
Mayo 5 6 83% 
Junio 6 6 100% 
 
 
 
Fuente Elaboración Propia 
 
 
Figura 37 : Pre y post Estandarización (%) 
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Fuente Elaboración Propia
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Tabla 20: Pre y post prueba Descriptivo Estandarización 
 
Estandarización Pre prueba Media 0.4500 0.09574 
95% de 
intervalo de 
confianza para 
la media 
Límite inferior 0.1453  
Límite 
superior 
0.7547  
Media recortada al 5% 0.4556  
Mediana 0.5000  
Varianza 0.037  
Desv. Desviación 0.19149  
Mínimo 0.20  
Máximo 0.60  
Rango 0.40  
Rango intercuartil 0.35  
Asimetría -0.855 1.014 
Curtosis -1.289 2.619 
Postprueba Media 0.7925 0.07878 
95% de 
intervalo de 
confianza para 
la media 
Límite inferior 0.5418  
Límite 
superior 
1.0432  
Media recortada al 5% 0.7878  
Mediana 0.7500  
Varianza 0.025  
Desviación 0.15756  
Mínimo 0.67  
Máximo 1.00  
Rango 0.33  
Rango intercuartil 0.29  
Asimetría 0.905 1.014 
Curtosis -1.026 2.619 
Fuente: Elaboración Propia
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Variable independiente – Indicador n° 05 Disciplina 
 
 
Se realiza un análisis descriptivo de la variable independiente y sus dimensiones donde se 
observa el pre y post test de la mejora realizada 
 
 
 
 
Tabla 21 : Pre y post prueba Disciplina 
 
 
 
Data 
 
 
Mes 
Disciplina 
 
Capacitaciones 
ejecutadas 
 
Capacitaciones 
planeadas 
 
Disciplina 
(%) 
 
 
Pre – test 
Noviembre 1 4 25% 
Diciembre 1 4 25% 
Enero 2 4 50% 
Febrero 2 4 50% 
 
 
Pos – test 
Marzo 4 7 57% 
Abril 5 7 71% 
Mayo 6 7 86% 
Junio 7 7 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Figura 38 : Pre y Post Disciplina (%) 
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Fuente: Elaboración Propia
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Tabla 22: Pre y post prueba Descriptivo Disciplina 
 
Disciplina Pre prueba Media 0.3750 0.07217 
95% de 
intervalo de 
confianza para 
la media 
Límite inferior 0.1453  
Límite superior 0.6047  
Media recortada al 5% 0.3750  
Mediana 0.3750  
Varianza 0.021  
Desviación 0.14434  
Mínimo 0.25  
Máximo 0.50  
Rango 0.25  
Rango intercuartil 0.25  
Asimetría 0.000 1.014 
Curtosis -6.000 2.619 
Postprueba Media 0.7850 0.09296 
95% de 
intervalo de 
confianza para 
la media 
Límite inferior 0.4892  
Límite superior 1.0808  
Media recortada al 5% 0.7850  
Mediana 0.7850  
Varianza 0.035  
Desviación 0.18592  
Mínimo 0.57  
Máximo 1.00  
Rango 0.43  
Rango intercuartil 0.36  
Asimetría 0.000 1.014 
Curtosis -1.402 2.619 
Fuente : Elaboración Propia
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Análisis Inferencial 
 
 
Pruebas de normalidad en indicadores de la variable dependiente 
 
 
Tabla 23: Prueba de Normalidad Variable dependiente 
 
 
  
 
Situación 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
 Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Tiempo.establecido.usuario Pre prueba ,227 4 . ,952 4 ,726 
Postprueba ,214 4 . ,957 4  ,759  
Trabajos.solicitados Pre prueba ,250 4 . ,953 4 ,734 
Postprueba ,302 4 . ,827 4  ,161  
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente Elaboración Propia 
 
 
H0: La distribución de los datos del indicador tiempo establecido usuario tiene una distribución 
normal 
 
H1:  La  distribución  de  los  datos  del  indicador  tiempo  establecido  usuario  no  tiene  una 
distribución normal 
 
P-Value: 0,759 > 0.05, por tanto, se acepta la Hipótesis nula para el indicador n° 01 de la variable 
dependiente. 
 
Por otra parte, respecto al indicador n° 02 de la variable dependiente: 
 
 
H0: La distribución de los datos del indicador trabajos solicitados tiene una distribución normal 
 
 
H1: La distribución de los datos del indicador trabajos solicitados no tiene una distribución 
normal 
 
P-Value: 0,161 > 0.05, por tanto, se acepta la Hipótesis nula para el indicador n° 02 de la variable 
dependiente.
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Pruebas de normalidad en indicadores de la variable independiente 
 
 
Tabla 24: Pruebas de normalidad Variable independiente 
 
 
  
 
Situación 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
 Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Clasificación Pre prueba ,218 4 . ,940 4 ,656 
Postprueba ,181 4 . ,992 4 ,965 
Orden Pre prueba ,250 4 . ,905 4 ,456 
Postprueba ,186 4 . ,964 4 ,806 
Limpieza Pre prueba ,191 4 . ,979 4 ,894 
Postprueba ,195 4 . ,971 4 ,850 
Estandarización Pre prueba ,283 4 . ,863 4 ,272 
Postprueba ,282 4 . ,862 4 ,268 
Disciplina Pre prueba ,307 4 . ,729 4 ,024 
Postprueba ,157 4 . ,990 4 ,959 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
De acuerdo a los registros de la tabla mostrada para el indicador de Clasificación: 
 
 
H0: La distribución de los datos del indicador Clasificación tiene una distribución normal 
 
 
H1: La distribución de los datos del indicador Clasificación no tiene una distribución normal 
 
 
P-Value: 0,965 > 0.05, por tanto, se acepta la Hipótesis nula para el indicador Clasificación de 
la variable independiente. 
 
 
Para el indicador de Orden: 
 
 
H0: La distribución de los datos del indicador Orden tiene una distribución normal 
 
 
H1: La distribución de los datos del indicador Orden no tiene una distribución normal 
 
 
P-Value: 0,806 > 0.05, por tanto, se acepta la Hipótesis nula para el indicador Orden de la 
variable independiente.
74  
De acuerdo con los valores de la tabla mostrada para para el indicador de Limpieza: 
 
 
H0: La distribución de los datos del indicador de limpieza tiene una distribución normal 
 
 
H1: La distribución de los datos del indicador de limpieza no tiene una distribución normal 
 
 
P-Value: 0,850 > 0.05, por tanto, se acepta la Hipótesis nula para el indicador de limpieza de la 
variable independiente. 
 
 
De acuerdo con los valores de la tabla mostrada para el indicador de Estandarización: 
H0: La distribución de los datos del indicador Estandarización tiene una distribución normal 
H1: La distribución de los datos del indicador Estandarización no tiene una distribución normal 
P-Value: 0,268 > 0.05, por tanto, se acepta la Hipótesis nula para el indicador Estandarización 
 
de la variable independiente. 
 
 
De acuerdo con los valores de la tabla mostrada para el indicador de Disciplina: 
 
 
H0: La distribución de los datos del indicador Disciplina tiene una distribución normal 
 
 
H1: La distribución de los datos del indicador Disciplina no tiene una distribución normal 
 
 
P-Value: 0,959 > 0.05, por tanto, se acepta la Hipótesis nula para el indicador Disciplina de la 
variable independiente.
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Análisis Interferencial: Hipótesis general 
 
 
Para el contraste de Hipótesis General: 
 
La Aplicación de la Metodología 5 “S” Mejora la Calidad de Servicio 
 
 
H0: La metodología 5S no mejora la Calidad de Servicio 
 
 
H1: La metodología 5S mejora la Calidad de Servicio. 
 
 
Tabla 25: Estadística de muestra emparejada 
 
 Media N Desv. 
Desviación 
Desv. Error 
promedio 
Par 
1 
pre.Clasificación ,4000 4 ,22554 ,11277 
post.clasificación ,7975 4 ,10046 ,05023 
Par 
2 
pre. Orden ,3100 4 ,14989 ,07494 
post.orden ,8075 4 ,07762 ,03881 
Par 
3 
pre. Limpieza ,3275 4 ,10500 ,05250 
post.limpieza ,7600 4 ,03916 ,01958 
Par 
4 
pre. Estandarización ,4500 4 ,19149 ,09574 
post.estandar ,7925 4 ,15756 ,07878 
Par 
5 
pre. Disciplina ,3750 4 ,14434 ,07217 
post.disciplina ,7850 4 ,18592 ,09296 
 
Fuente SPSS Elaboración Propia 
Tabla 26 : Correlaciones de muestras emparejadas 
 
 N Correlación Sig. 
Par 1 Pre.Clasificación & 
post.clasificacion 
4 ,983 ,017 
Par 2 Pre.Orden & post.orden 4 ,877 ,123 
Par 3 pre.Limpieza & post.limpieza 4 ,997 ,003 
Par 4 pre. Estandarización & 
post.estandar 
4 ,812 ,188 
Par 5 pre. Disciplina & post.disciplina 4 ,901 ,099 
Fuente SPSS Elaboración Propia
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Infe Superi 
rior or 
 
Tabla 27 Prueba de muestra emparejada 
 
 
 
Diferencias emparejadas                      T       gl         Sig.
Me 
dia 
Desv. 
Desvia 
ción 
Desv. 
Error 
prom 
edio 
95% de 
intervalo de 
confianza de 
la diferencia 
(bilater 
al)
 
 
 
Par pre.Clasifica - ,12816 ,0640 - - - 3 ,008 
1 ción - ,39  8 ,601 ,19357 6,2   
 post.clasific 
acion 
750   43  03   
Par pre. Orden - - ,08995 ,0449 - - - 3 ,002 
2 post.orden ,49  8 ,640 ,35436 11,   
  750   64  061   
Par pre. Limpieza - ,06602 ,0330 - - - 3 ,001 
3 - ,43  1 ,537 ,32745 13,   
 post.limpieza 250   55  103   
Par pre.Estandar - ,11177 ,0558 - - - 3 ,009 
4 ización - ,34  8 ,520 ,16466 6,1   
 post.estanda 
r 
250   34  29   
Par pre. Disciplina - ,08406 ,0420 - - - 3 ,002 
5 post.disciplina ,41  3 ,543 ,27624 9,7   
  000   76  55   
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
En todos los casos se observa que el P-Value o Sig. Bilateral es < 0.05, por tanto, se rechaza la 
Hipótesis nula para los indicadores de 5S correspondientes a la variable independiente. De esta 
manera, se evidencio que sí se logró la mejora.
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Hipótesis específica n° 01 
 
 
H0: La metodología 5S no mejora la fiabilidad en el tiempo establecido 
 
 
H1: La metodología 5S mejora la fiabilidad en el tiempo establecido 
 
 
Tabla 28 Estadística de muestra emparejada 
 
 Media N Desv. 
Desviación 
Desv. Error 
promedio 
Par 
1 
pre.Tiempo.estableci 
do.usuario 
,6800 4 ,04967 ,02483 
post.tiempo ,8450 4 ,05568 ,02784 
Fuente SPSS Elaboración Propia 
 
Tabla 29 : Correlaciones de muestra emparejada 
 
 N Correlación Sig. 
Par 1 pre.Tiempo.establecido.usuario 
& post.tiempo 
4 ,928 ,072 
Fuente SPSS Elaboración Propia 
 
Tabla 30 :  Diferencia Emparejada 
 
 Diferencias emparejadas T G 
l 
Sig. 
(bilat 
eral) 
Me 
dia 
Desv. 
Desvi 
ación 
Desv. 
Error 
prom 
edio 
95% de 
intervalo de 
confianza de 
la diferencia 
Infe 
rior 
Supe 
rior 
P 
a 
r 
1 
pre.Tiempo.estable 
cido.usuario           - 
post.tiempo 
- 
,16 
500 
,02082 ,0104 
1 
- 
,198 
12 
- 
,131 
88 
- 
15, 
853 
3  ,001  
 
 
Fuente: Elaboración Propia
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Se observa que el P-Value o Sig. Bilateral de 0,001 < 0.05 por tanto, se rechaza la Hipótesis 
nula para el indicador tiempo establecido por el usuario correspondiente a la variable 
dependiente. De esta manera, se evidencio que sí se logró la mejora mediante la aplicación 5 “S” 
para este indicador.
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Hipótesis específica n° 02 
 
 
H0: La metodología 5S no mejora la Capacidad de Respuesta en el tiempo establecido 
 
 
H1: La metodología 5S mejora la Capacidad de Respuesta en el tiempo establecido 
 
 
Tabla 31 : Estadística de muestra emparejada 
 
 
 Media N Desv. 
Desviación 
Desv. Error 
promedio 
Par 1 pre.Trabajos.solicitados ,6800 4 ,02944 ,01472 
post.trabajos ,8975 4 ,02062 ,01031 
Fuente SPSS Elaboración Propia 
 
Tabla 32: Correlaciones de muestra emparejada 
 
 
Correlaciones de muestras emparejadas 
 N Correlación Sig. 
Par 1 pre.Trabajos solicitados & 
post.trabajos 
4 ,714 ,286 
 
Fuente SPSS Elaboración Propia 
 
 
Tabla 33: prueba de muestra emparejada 
 
Prueba de muestras emparejadas 
 Diferencias emparejadas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
T 
 
 
 
 
 
 
 
 
g 
l 
 
 
 
 
 
 
 
Sig. 
(bilatera 
l) 
 
 
 
 
 
 
Medi 
a 
 
 
 
 
 
Desv. 
Desviació 
n 
 
 
 
Desv. 
Error 
promedi 
o 
95% de 
intervalo de 
confianza de la 
diferencia 
Inferio 
r 
Superio 
r 
Pa 
r 2 
pre.Trabajos.solicitados - 
post.trabajos 
- 
,2175 
0 
,02062 ,01031 - 
,25030 
-,18470 - 
21,10 
1 
3  ,000  
 
 
Fuente: Elaboración Propia
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Se observa que el P-Value o Sig. Bilateral de 0,000 < 0.05, por tanto, se rechaza la Hipótesis 
nula para el indicador trabajos solicitados correspondientes a la variable dependiente. De esta 
manera, se evidencio que sí se logró la mejora mediante la aplicación 5S para este indicador.
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En el mundo competitivo en que vivimos la competencia es ardua y la calidad de servicio es de 
muy requerida en nivel de los procesos y personas que lo realizan. Esta investigación fue 
planteada sobre la base de temas similares que atendieron la realidad problemática en cuestión 
y donde hubo una mejora significativa ya que en toda empresa de manufactura automotriz 
precisa de aumentar constantemente la capacidad de respuesta y la fiabilidad del servicio de 
mantenimiento por el cual se implementó mediante la metodología 5 “S”. 
 
En primer momento se menciona la tesis desarrollada por (Ramírez 2014) donde indica que 
después de implementar la metodología 5 “S” y propuesta final se logró la participación de todos 
los trabajadores y con ayuda de las tarjetas rojas logro una mejor distribución del área de 
producción, e indica las siguientes mejoras clasificación de 54% a 100%, orden de 90% a 100%, 
y limpieza de 65% a 100% y en nuestra investigación obtuvo clasificación 40% a 80%  y en 
orden de 31% a 81% y en limpieza de 33% a 76%. En el trabajo realizado por Quimis (2015) 
Genera una nueva visión  de mejora continua dentro  de su  centro  de labores  ya que las 
evaluaciones son diarias e implementa formatos de labores e indica que la metodología sea 
reimplantada cada año, en el caso de Reyes (2014) abarcaron el tema de calidad de servicio el 
cual finalizo con un 63 % de aceptacion, 
 
En el proyecto de Galindo (2018) menciona que aplicación de la metodología 5S mejora la 
productividad en el área de almacén de la empresa PROMOS PERÚ SAC, si se expresa esta 
mejora en números representa un 29.5% de aumento de la productividad media, En el trabajo 
realizado por Ibarra (2018) el análisis tuvo como meta mejorar la efectividad el lugar de 
almacenaje de prendas terminadas, Respecto a la eficacia tuvo un incremento de 88.26%  y 
aumento en un 95.26% en eficiencia un aumento de 70.43% e incremento a 80.98% Con el cual 
aumento su productividad, para el proyecto de Chávez (2018) donde indica que al aplicar el 
SERVQUAL tienen impacto en la calidad de servicio del sector transporte donde sus resultados 
son mayores a 0.75 y menores a 1.00 en donde tienen similitud con el trabajo realizado donde 
la fiabilidad y capacidad de respuesta al tener datos de 0.759 y 0.161 . mejoran la calidad de 
servicio. 
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A continuación, se presentan las conclusiones de la presente investigación: 
Respecto al Objetivo General 
En  relación  con  las  consecuencias  alcanzadas  de la investigación  se  concluye  en  que la 
aplicación de la Metodología 5 ”S” subió la Calidad de Servicio ya que en un comienzo estaba 
en un 37% y después de implementarla subió a 79% observando que fue significativa la mejora. 
Ya que al aplicar los cinco pilares obtuvimos mejora en la calidad de servicio. 
 
Respecto al Objetivo específico 1 
 
 
Asimismo, respecto al objetivo específico n° 01, se concluye que la fiabilidad aumento después 
de implementar la Metodología 5 “S” ya que antes de utilizar la Metodología estaba en un 68% 
y después de implementarla subió a 85% observando que fue significativa la mejora, ya que el 
cliente nos solicitaba los trabajos en horas preestablecida y se realizaron 
 
Respecto al Objetivo específico 2 
 
 
Finalmente, respecto al objetivo específico n° 02 en relación a la capacidad de respuesta se 
concluye que aumento despejes de implementar la Metodología 5s ya que antes de utilizar la 
Metodología estaba en un 68% y después de implementar subió a 90 %, alcanzamos aumentar 
los mantenimientos mensuales aplicando las 5 “S” 
 
Se concluye que la aplicación de la 5 ”S” fue positivo en el taller automotriz ADFIM SAC ya 
que se aumentó la productividad y mejoro la calidad de servicio porque hubo una mejor 
organización, planificación de todos los trabajadores y gerentes ya que se comprometieron cada 
cual en su área y se pudo atender a más unidades y en las horas promedio de mantenimientos de 
cada unidad 
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VI RECOMENDACIONES 
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Se recomienda continuar con la Metodología 5 “S” en todas las áreas de la empresa y seguir 
realizando las verificaciones del control para que todo lo realizado se mantenga como una forma 
de trabajo recurrente y realizar las reuniones semanales donde cada participante opine de las 
novedades de la semana o indique alguna conducta no apropiada de parte de algún miembro del 
equipo de trabajo con la finalidad de levantar las observaciones en el acto 
 
Como también se recomienda dar charla a todo personal nuevo respecto a la Metodología “5 “s 
para que puedan desempeñarse de manera correcta en la empresa y no se pierdan el 
conocimiento adquirido 
 
Se recomienda tener bien claro las labores de cada personal respecto y en cuanto a sus funciones 
en la supervisión de la metodología 5 “S” para que continúe con la aplicación en todo momento 
en sus labores diarias, la Gerencia deben dar el apoyo al personal para que esta metodología se 
vuelva una cultura dentro de la empresa 
Se recomienda realizar encuestas de satisfacción al cliente para tener un feed back con el cliente 
en todo momento e implementar el buzón de sugerencias. 
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ANEXO 1 Matriz de coherencia 
 
 
 PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS 
 GENERAL  
¿De qué manera la aplicación de la Metodología 5 “S· 
mejora la Calidad de servicio en el taller de mecánica 
Determinar de qué manera la aplicación de la Metodología 
5S mejora la calidad de servicio en el taller Automotriz 
La  aplicación  de  la  Metodología  5S  mejora  la 
calidad de servicio en el taller Automotriz de la 
 ADFIM SAC, Ate 2018? ADFIM SAC, ATE 2018 empresa ADFIM SAC, ATE 2018 
 
 
 
 
  ESPECIFICÓS  
PROBLEMA 1 OBJETIVO GENERAL 1 HIPÓTESIS 1 
¿De qué manera la aplicación de la Metodología 5 “s” en 
el taller automotriz mejora la fiabilidad en el servicio de 
Determinar cómo la aplicación de la Metodología 5 S en el 
taller Automotriz mejora Fiabilidad en la empresa ADFIM 
La aplicación de la metodología 5S en el taller 
Automotriz  mejora  la  fiabilidad  de  la  empresa 
 la empresa ADFIM SAC, ATE 2018? SAC, ATE 2018 ADFIM SAC, ATE 2018 
 
 
 
 
 
 PROBLEMA 2 OBJETIVO GENERAL 2 HIPÓTESIS 2 
¿De qué manera la aplicación de la Metodología 5 “s” en Determinar cómo la aplicación de la Metodología 5 “S”  en La aplicación de la metodología 5S en el taller 
el taller automotriz mejora la capacidad de respuesta en el taller Automotriz  mejora la capacidad de respuesta  en la Automotriz mejora la capacidad de respuesta de la 
 el servicio de la empresa ADFIM SAC, ATE 2018? empresa ADFIM SAC, ATE 2018 empresa  ADFIM SAC, ATE 2018 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo Nº 2 Control de actividades 
 
 
 
 
 
CONTROL DE ACTIVIDADES 
Nº de actividad                           Fecha                                hora de inicio 
 
Lugar de reunión                                                                  hora fin 
Asistentes 
Asuntos a tratar 
Puntos pendientes de la reunión anterior 
Acuerdos y compromisos logrados 
Acuerdos y compromisos pendientes 
Firma 
s de los integrantes del comité 
Elaboración Propia
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No. 
Act. 
Descripción de  las   actividades 
distan 
cia 
tiemp 
o 
       
Fin 
Comentarios 
(Mejoras) 
1 
 
Estacionar el vehiculo en  la zona de  taller  
 
5      x   
2 
conductor   indica   el    mantenimiento   e   indica 
novedades 
 5   x      
3 se realiza O.T  5   x      
4 se designa a mecanico y mecanico verifica O.T  3   x      
5 
 
traslada su coche de  herramientas 5 m      x    
 
6 
 
mecanico selecciona herramientas que  usara  5   x      
7 Busca herramientas perdidas  6   x      
8 se dirige con  las  herramientas al camion 1m      x    
9 
 
se dirige a almacen por  repuestos 15m      x    
10 se olvida recoger otro  repuesto 15m      x    
11 afloja pernos y bota aceite  15 x        
12 afloja filtro de  aceite  5 x        
13 cambia filtro de  aires  10 x        
14 limpieza y regulacion de  frenos  2h  x       
15 verifica fajas y mangueras  10 x        
16 echa aceite nuevo  15 x        
17 ajusta perno de  aceite  5 x        
18 coloca filtro de  aceite  5 x        
19 coloca filtro de  aire  5 x        
20 verifica fugas de  fluidos  10 x        
21 arranca camion  5   x      
22 verifica el funcionamiento  10 x        
23 verifica las  luces  5 x        
24 camion se retira  10    x     
 
36 m 
Anexo 3 DAP Mantenimiento Preventivo 
 
 
Flujograma de  actividades 
 
Area de  trabajo: Código de  área: Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: 
taller tall1 Victor Rodriguez Mario cifuentes Michael Perez 
Nombre del  procedimiento:   Mantenimiento Preventivo 
Código del  procedimiento:                     man1 
 
Simbología a ser  utilizados: 
 
Fecha              05/01/2019 
 
Pá gin              1 de --
 
123   No       Si 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
tiempo total 
239 
min     
12       6        6
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Anexo 4 Hoja de auditoria 
 
 
HOJA DE AUDITORÍA                                PUNTAJE 10 
5 "S" Núm. Artículo Revisado Descripción puntos 
         
C
LA
SI
FI
C
A
R
 1 Materiales Materiales en exceso? 1 
2 Maquinarias Maquinaria en exceso? 0 
3 Herramientas Herramienta en exceso? 1 
4 Control visual Existe control visual? 0 
5 Estándares escritos Tiene establecido estándares 5S? 0 
         
O
R
D
EN
 
  Sub total 2 
6 indicador de articulo existe demarcación de artículos 0 
7 indicador de lugar existe demarcación de lugar? 1 
8 indicador de cantidad identificación de cantidad? 0 
9 Herramientas de utilidad posee lugares con demarcación? 0 
10 áreas demarcadas están identificadas las áreas ? 1 
   sub total 2 
         
LI
M
P
IE
ZA
 11 Limpieza e inspección realizan limpieza a equipos? 1 
12 pisos realizan limpieza a pisos? 1 
13 Maquinarias realizan limpieza a Maquinarias? 0 
14 responsable de limpieza existe personal responsable? 0 
15 hábito de limpieza operador realizan limpieza? 0 
         E
ST
A
N
D
A
R
IZ
A
CI
O
N
 
  sub total 2 
16 ideas de mejora hay ideas de mejora? 1 
17 notas de mejora hay notas de mejora? 0 
18 procedimientos clave hay procedimientos clave? 1 
19 plan de mejora hay plan de mejora? 0 
20 las 3 primeras s hay las 3 primeras s mantenidas? 0 
         
D
IS
C
IP
LI
N
A
 
  Sub total 2 
21 entrenamiento son conocidos los procedimientos? 0 
22 herramientas son almacenados correctamente? 1 
23 procedimientos son revisados? 0 
 
 
 
24 
 
 
 
descripción del cargo 
 
 
 
son revisados? 
 
 
 
1 
25 control de stock se verifican? 0 
  Sub total 2 
0= MUY MAL    1 =MAL   1 =MAL 2=PROMEDIO 3=BUENO 4= MUY BUENO  
 
 
 
Fuente:  Elaboración Propia
 
 
Anexo 5 Matriz Operacional 
 
 
Variables Definición 
Conceptual 
Definición 
Operacional 
Dimensión Indicador Escala 
Independiente 
Las 5 S Para Villaseñor y Galindo (2013 
p31)Este sistema se enfoca  en 
crear en las personas 
conocimientos, actitudes y 
habilidades que les permitan crear 
y mantener lugares de trabajo 
excepcionales  en cuanto al orden, 
limpieza, la identificación visual y 
sobre todo la productividad 
Las5 s son una herramienta que no 
requiere de grandes inversiones, no 
se excluye a nadie y ofreciendo a 
todas las personas la posibilidad de 
crecer con ellas 
SEIRI (CLASIFICACION) Nº de eliminación material innecesario           x 100 
Nº total de materiales 
Área de espacio ocupado por materiales      x 100 
Área total del taller 
Nº de limpieza realizada por semana            x 100 
 
 
 
Razón SEITON (ORDEN) 
SEISO (LIMPIEZA)  
Nº de limpieza establecida por semana 
Nº de estándares obtenidos                           x 100 
Nº de estándares totales 
Nº de Disciplina obtenida                              x 100 
Nº de disciplina esperada 
SEIKETSU 
(ESTANDARIZACION) 
SHITSUKE (DISCIPLINA) 
Dependiente      
Calidad de Servicio Para Payne Ballentine (1994 p 140) 
Debemos poner en el énfasis en el 
hecho que la medición de la 
prestación es, en esencia, la 
medición de la prestación 
percibida. En otras palabras, es la 
percepción de los clientes la que 
cuenta, y no la realidad de la 
prestación. Más aún se puede 
afirmar que en lo que respecta “las 
percepciones son la realidad 
La calidad tiene la meta de 
satisfacer y superar las expectativas 
del cliente 
Fiabilidad Tiempo establecido por el usuario         x 100 
Tiempo real  de termino de servicio 
Razón 
Capacidad de Respuesta Total, de trabajos entregados a tiempo   x 100 
Total de trabajos solicitados 
Elaboración Propia 
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Anexo 6 Mantenimiento Preventivo 
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Anexo 7 síntomas por lo que se aplico las 5 “S” 
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Anexo 8 Aplicando las 5 “S” 
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Anexo 9 Evaluación 5” S” Pre y post 
 
 
Evaluación 5S 
Responsable                                                   Víctor Rodríguez 
Empresa                                                         ADFIM SAC 
Mes                                                                Noviembre 20118 
Ítem Nombre Cargo Fecha Nota 
1 Michael Pérez Ore Gerente 15/11/2018 16 
2 Mario Pérez Supervisor 15/11/2018 13 
3 Rosa Solís Secretaria 15/11/2018 14 
4 Henry Arza palo Almacén 15/11/2018 13 
5 Jorge Imán Pintor 15/11/2018 11 
6 Víctor Ramírez Soldador 15/11/2018 9 
7 Perry Solís Mecánico 15/11/2018 10 
8 Rubén Santos Mecánico 15/11/2018 8 
9 Roberto Ríos Ayudante 15/11/2018 6 
 
 
 
 
 
 
Evaluación 5S 
Responsable                                                   Víctor Rodríguez 
Empresa                                                         ADFIM SAC 
Mes                                                                Junio 2019 
Ítem Nombre Cargo Fecha Nota 
1 Michael Pérez Ore Gerente 15/03/2019 19 
2 Mario Pérez Supervisor 15/03/2019 17 
3 Rosa Solís Secretaria 15/03/2019 17 
4 Henry Arza palo Almacén 15/03/2019 16 
5 Jorge Imán Pintor 15/03/2019 17 
6 Víctor Ramírez Soldador 15/03/2019 16 
7 Perry Solís Mecánico 15/03/2019 17 
8 Rubén Santos Mecánico 15/03/2019 16 
9 Roberto Ríos Ayudante 15/03/2019 16 
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. 
No      Fecha              Area                                                   Oportunidad                                                             Actividad a Realizar                                
Equipo       
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
 
Anexo 10 Control de tarjetas rojas 
 
Control de Tarjetas de Oportunidad  
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Anexo 11 Plan de acción 
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Data 
 
Mes 
trabajos 
entregdos a 
tiempo 
Total de 
trabajos 
solicitados 
Inspección 
ejecutadas 
(%) 
 
 
Pre - test 
Enero 16 25 64% 
Febrero 17 24 71% 
Marzo 17 25 68% 
Abril 18 26 69% 
 
 
Pos - test 
Mayo 21 24 88% 
Junio 21 23 91% 
Julio 22 25 88% 
Agosto 23 25 92% 
 
 
Anexo 12 Pre y post de variables dependiente e independiente 
 
 
 
 
 
 
 
 
Data 
 
 
 
Mes 
Clasificación Orden Limpieza Estandarización Disciplina 
Herramie 
ntas 
clasificad 
Cantidad 
total de 
herramienta 
s 
 
Clasifica 
ción (%) 
 
Cantidad 
de objetos 
ordenados 
 
Cantidad 
total de 
objetos 
 
 
Orden (%) 
Cantida 
d de 
actividad 
es 
Cantidad 
de 
actividades 
planeadas 
 
Limpieza 
(%) 
Cantidad 
de 
actividad 
es 3S's 
Cantidad 
de 
actividade 
s 3S's 
 
Estandar 
ización 
(%) 
Capacita 
ciones 
ejecutada 
s 
 
Capacitacio 
nes 
planeadas 
 
Disciplin 
a (%) 
 
 
Pre - test 
Noviembre 19 190 10% 18 180 10% 1 5 20% 1 5 20% 1 4 25% 
Diciembre 65 180 36% 55 180 31% 2 7 29% 2 5 40% 1 4 25% 
Enero 95 180 53% 70 180 39% 3 8 38% 3 5 60% 2 4 50% 
Febrero 110 180 61% 80 180 44% 4 9 44% 3 5 60% 2 4 50% 
 
 
Pos - test 
Marzo 155 230 67% 160 220 73% 5 7 71% 4 6 67% 4 7 57% 
Abril 180 230 78% 170 220 77% 6 8 75% 4 6 67% 5 7 71% 
Mayo 190 230 83% 180 220 82% 7 9 78% 5 6 83% 6 7 86% 
Junio 210 230 91% 200 220 91% 8 10 80% 6 6 100% 7 7 100% 
 
 
 
Data 
 
Mes 
tiempo 
establecido 
por el usuario 
Tiempo real de 
termino de 
servicio 
Inpeccione 
s 
realizadas 
 
 
Pre - test 
Noviembre 210 340 62% 
Diciembre 210 320 66% 
Enero 220 310 71% 
Febrero 220 300 73% 
 
 
Pos - test 
Marzo 230 290 79% 
Abril 230 280 82% 
Mayo 230 270 85% 
Junio 230 250 92% 
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